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Tyossa tutkitaan sita, miten suomalaisia tyontekijoita saataisiin sitoutettua tyoskentelemaan
pidemmaksi aikaa Maltan peliyrityksissa. Ajatus lahti oman kokemuksen pohjalta ollessani itse
Maltalla pelialan asiakaspalvelussa toissa. Nain tyoskentelyni aikana, kuinka suurta vaihtuvuus
alalla on. Olen pyrkinyt tyossani keskittymaan syihin, miksi nain on ja miettinyt, voitaisiinko
tahan vaikuttaa.

Lahdin selvittamaan kirjallisuuden ja sahkoisten lahteiden pohjalta sitoutumiseen vaikuttavia
tekijoita. Tutkin sitouttamista ja sita, mitka koetaan olevan olennaisia tekijoita sitoutumisen
kannalta. Tutkin myos sitouttamisen eri muotoja.

Saamani tiedon pohjalta tein kyselyn, missa selvitin eri tekijoiden tarkeytta ja toteutumisen
tasoa. Lahetin kyselyn henkiloille, joiden tiesin tyoskentelevan tai tyoskennelleen pelialan
asiakaspalvelussa Maltalla. Kyselyvastausten perusteella pystyin maarittelemaan sitouttami-
sen kehityskohteita.

Pohdittuani mietin ehdotuksia, miten pelialan yritykset voisivat saada tyontekijoita sitoutet-
tua yrityksiinsa. Toimeksiantajaa tyossa ei ollut, vaan pohdin asiaa yleisella tasolla.

Tutkimuksen ja teorian pohjalta uskon, etta sitouttamista voitaisiin Maltan pelialan yrityksissa

kehittaa panostamalla esimiestyohon, etenemismahdollisuuksiin, hyvasta tyosta palkitsemi-
seen, laitteiston toimivuuteen seka riittavaan perehdytykseen.
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The study examines how Finnish workers could be committed to work longer in the game
companies in Malta. The idea became after | worked in the game company by myself. During
my work | noticed how much employee turnover this industry has. In my study | have focused
to the reasons behind, and | have tried to find out how this could be developed.

Via Internet and literature, | started to find out reasons which affects to work commitment. |
studied commitment and also that what are the most essential factors, which reflects to
that. | also studied the different forms of commitment.

Based on the information that | got, | made a survey where | focused on those essential fac-
tors. | sent the survey to the people | knew were working or had previously worked on cus-
tomer support tasks in some Malta’s gambling companies. Based on the answers, | was able
to determine some development areas.

I made some suggestions how to get the workers of gambling companies more committed. |
didn "t have any specific client with this study, but | was studying the subject in a common
level.

Based on research and theory, | believe that engagement in companies in Malta's gaming in-
dustry will be enhanced by investing in supervisory work, advancement opportunities, getting
positive feedback about good work, making sure that the equipment and applications work
well and making sure that the introduction for new employees is adequate.

Keywords: Commitment, research, game industry, Malta
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1 Johdanto

Yha useampi suomalainen tyontekija muuttaa Maltalle asiakaspalvelun tyon perassa. Itselleni
aihe on henkilokohtainen, silla olen tyoskennellyt pelialan asiakaspalvelussa, ja tyouran ai-
kana olen huomannut, kuinka paljon henkilosto vaihtuu, seuratessani oman tyopaikkani ja
muiden yritysten toimintaa. Olen tutustunut moniin saarella asuessani, seka olen kuullut pal-
jon muiden yritysten vaihtuvuudesta. Sain halun miettia, voitaisiinko asiakaspalveluun tulleita
henkiloita sitouttaa pidemmaksi aikaa tyopaikkaan. Jo omassa tyopaikassa huomasin, etta ol-
tuani tyossa noin 8 kuukauden ajan, olin jo yksi vanhimpia tyontekijoita. Useat kanssani aloit-

taneet tai hiukan minua aiemmin aloittaneet olivat jo vaihtaneet yritysta.

Tassa tutkimuksessa haluan selvittaa, mitka ovat painavimmat asiat tyontekijoiden sitoutta-
misessa Maltan pelialan yrityksissa suomalaisten keskuudessa. Tietopohjana olen kayttanyt
Maslowin tarvehierarkiaa, Kari Lampikosken sitouttamisen muotoja kirjasta Panosta avainhen-
kiloihin, Sami Leppasen teoriaa tunnepohjaisesta ja rationaalisesta sitoutumisesta seka Mikael
Nederstromin artikkelia sitouttamisen viidesta tekijasta. Naiden pohjalta rakensin tutkimuk-
sen, jossa Kysyn eri tekijoiden vaikutusta ja kuinka hyvin tyopaikalla ollaan onnistuttu naissa
tekijoissa. Jatin varaa kommentoida omia kokemuksia, jotta vastauksista saataisiin mahdolli-
simman paljon tietoa. Kyselyssa keskityin Suomalaisiin asiakaspalvelijoihin, jotka tyoskenteli-
vat tai olivat tyoskennelleet peliyrityksen asiakaspalvelussa. Esille nousevien asioiden poh-

jalta mietin, mika saisi tyontekijat jatkamaan nykyisessa yrityksessa mahdollisimman pitkaan.

2  Tyoskenteleminen pelialan asiakaspalvelussa Maltalla

Malta on Sisilian lahella sijaitseva saarivaltio, joka houkuttelee yha useampia tyontekijoita
tyoskentelemaan pelialan parissa. Saari on Valimeren saari, jossa on lahestulkoon aina lammin
ja siksi saari houkuttelee suomalaisia aikuisia lahtemaan saarelle Suomen kylmaa ilmaa pa-

koon.

Toita saarella on jatkuvasti tarjolla, ja etenkin pelialojen yritykset ottavat jatkuvasti uusia
tyontekijoita. Nama tyot aloitetaan usein asiakaspalvelusta, mihin myos haetaan jatkuvasti
lisaa tyontekijoita alan suuren vaihtuvuuden johdosta. Tyon saamiseen ei valttamatta tarvitse
aiempaa tyokokemusta tai koulutusta vaan tyon saaminen edellyttaa lahinna positiivista asen-

netta. Englannin kielen ei tarvitse olla taydellinen, vaan perusosaaminen riittaa.



Koska saari on lammin ja se tarjoaa useita viihdykkeita asukkailleen, moni nuori kiinnostuu
tasta muun muassa valivuoden merkeissa tai muuten vaan parin vuoden kokemuksena asua
lampimassa maassa. Vaikka saarelle tullaan toihin, jo ylipaataan siella asuminen voi tuntua

monelle lomailulta.

Suuri osa ulkomaalaisten asutuksesta keskittyy merenrannan lahelle. Suosittuja kaupunkeja
ovat muun muassa Qzira, Sliema ja Saint Julians. Nama kaupungit ovat lahella toisiaan ja
moni pelialan yritys sijoittuu naille alueille. Alueille sijoittuu myos useita ravintoloita, baa-
reja, rantoja, hotelleja seka kauppoja. Nama alueet ovat ihanteellinen paikka asua nuorelle
aikuiselle, silla alueet tarjoavat tyon lisaksi myos jatkuvaa lomatunnelmaa ja aktiviteetteja.

Maltalle muuttaa jatkuvasti lisaa ihmisia useista maista ympari Eurooppaa ja muualtakin pain

maailmaa. (Pieni matkaopas - Malta)

Kuva 1. Rantapallo

2.1 Muuttaminen Maltalle toihin

Malta on Euroopan valtio, ja siksi eurooppalaisen on helppo tulla maahan ja myos tama hel-
pottaa tyon saamista ja elaman oppimista ulkomailla. Lisaksi suuri tukiyhteiso helpottaa (saa-
rella asuu runsaasti ihmisia eri maista, joten asukas voi loytaa helposti tukiverkostoa kansa-
laistensa ja erilaisien Facebook - ryhmien kautta). Saarella on ystavallinen kulttuuri, ja ihmi-
set ovat avuliaita toisilleen. Lisaksi tyopaikat tukevat asukkaan muuttoa ja usein, mikali hen-
kilo on saanut toita saarelta viela kotimaassa asuessaan, hanelle tarjotaan lennot ja asu-

tus/ruoka tietyksi ajaksi. (Kannattaako Maltalle lahtea toihin 2017.)

Saarelta on helppo matkustaa muualle, ja lentoja loytyy halvalla useimpiin Euroopan maihin.

Tama myos helpottaa saarelle muuttamisesta, silla mikali muuttaa muualta, on helppo tehda



reissu kotiin tai on helppo matkustaa Euroopan sisalla seka Valimeren lahivaltioissa. Tama
houkuttelee ihmisia, joita kiehtoo matkustaminen, mutta tama myos tukee ja helpottaa
muuttoa. Matkustaminen Euroopan sisalla on helppoa ja lentoja loytaa halvalla, siksi sielta on

myos aina helppo paasta takaisin kotiin. (Kannattaako Maltalle lahtea toihin 2017.)

Maltalle muuttaneille tarjotaan hyvaa kokemusta. Moni nuori aikuinen voi kehittaa englannin-
kielen taitoansa saarelle muuttamalla, silla myoskaan englannin ei odoteta olevan taydellista.
Asiakaspalvelutyossa ei valttamatta tarvitse tehda toita kuin omalla kielellaan, mutta pelifir-
mojen sisainen kommunikaatiokieli on lahestulkoon aina englanti. Kielitaito kuitenkin kasvaa
jatkuvasti kommunikoidessa ja tutustuessa ihmisiin eri maista. Tama kasvattaa puolestaan ih-
misen kulttuurituntemusta ja nain ollen muuttaja voi parhaimmillaan saada suurta lisaa kieli-

taitoonsa ja han verkostoituu useiden eri maalaisten ihmisten kanssa.

2.2  Asiakaspalvelun tehtavat peliyrityksessa

Maltan lainsaadanto sopii hyvin pelialan toimintaan ja siksi suurin osa peliyhtioista keskittyy

talle saarelle. (Ulkosuomalaiset 2018.)

Asiakaspalvelun tehtaviin kuuluu nettikasinon asiakkaiden palvelu Live Chatin, sahkopostin ja
puhelimen kautta. Tyoskentelyyn vaaditaan kykya sietaa stressia, ja asiakaspalvelijan pitaa
varautua siihen, etta useita asiakkaita tulee palvella samaan aikaan kiireen keskella. Keskus-
teluita asiakkaan kanssa voi olla useita samaan aikaan, ja samalla voi joutua myos puhumaan
puhelimitse asiakkaan kanssa. Rajat siita, kuinka monta asiakaskeskustelua asiakasapalvelijan
tulee olla valmis kaymaan tietyssa ajassa, riippuu pelifirmasta. Oletus asiakaspalvelutyosta on
kuitenkin, etta tyo on aina hektista ja siihen tulee olla varautunut. Yrityksesta riippuen, pal-
velijan tulee osata vastata kysymyksiin pelituotteista, joita voivat olla muun muassa: kasino,
pokeri, live kasino, bingo, veikkaus tai lotto. Palvelijan tulee my0s osata vastata kysymyksiin

liittyen yritysten saantoihin ja ehtoihin. (Nettikasinolla tyoskentely 2014.)

Asiakkaat ottavat yhteytta erilaisiin ongelmiin ja kysymyksiin liittyen. Kyseessa on suurim-
massa osassa tapauksista raha. Heilla saattaa olla erimielisyyksia pelien tuloksista taikka hen-
kilotietojen vahvistus ennen rahan kotiuttamista tuottaa ongelmaa, jonka takia he ovat her-
mostuneita. Esimerkiksi taman takia tyo vaatii hyvaa stressin sietokykya. Asiakaspalvelijaa
koulutetaan palvelemaan myos tallaista asiakasta ja heita koulutetaan erilaisiin mahdollisiin

tilanteisiin, mita voi tulla asiakkaan kanssa.



Pelit on tehty pelattavaksi viihteena, mutta pelaajien joukkoon mahtuu myos peliongelmaisia
ihmisia, jotka ovat voineet kayttaa kaikki rahansa peleihin, eika heilla valttamatta ole varaa
elattaa lapsia tai maksaa laskuja. Myos tallaisiin tilanteisiin koulutetaan, ja asiakaspalvelun
tyo talla alalla voi sisaltaa muun muassa itsemurha- tai tappouhkauksia ja naihin tulee tyonte-
kijan myos varautua. Tallaisessa tilanteessa tulee osata toimia annettujen ohjeiden mukaan.
Palvelijan tulee tietaa mita tehda, jos tallainen uhkaus tulee. (Responsible Gaming Founda-
tion 2014.)

Asiakaspalvelijat voivat suorittaa myos turvatarkistuspuheluita, joissa on tarkoitus vahvistaa
asiakkaan henkilotiedot ja varmistaa, etta tilin takana on oikea henkilo rahanpesun ja muiden
petosten varalta. Naissa on tarkeaa osata tunnistaa petoksen elkeet.

Petoksia ja vastuullista pelaamista seurattavaksi on yrityksilla yleisesti myos omat osastot,

mutta osa tapauksista kulkee asiakaspalvelun kautta.

3 Sitoutuminen ja vaihtuvuus

Vaihtuvuudella tarkoitetaan tyopaikan tai tyotehtavan valista henkiloston vaihtuvuutta. Tama
tarkoittaa yksinkertaistettuna sita, kun tyontekija lopettaa tyopaikalla tai vaihtaa tyopaikkaa
toiseen. Vaihtuvuusluvuilla mitataan taman tapahtuman suuruutta tyopaikalla ja sita, kuinka

monta tyopaikkaan tulevaa lopettaa tyot tai vaihtaa muualle.

Sitouttamista on kuvattu Kari Lampikosken tyossa Panosta avainhenkiloihin - luo kilpailuetua
sitouttamisstrategialla, 2005, kolmen eri ominaisuuden perusteella. Taman mukaan sitoutunut
henkilosto omaa a) uskoa organisaation tavoitteisiin ja arvoihin ja myos hyvaksyy nama, b)
Halua ponnistella organisaation hyvaksi ja c) Vahvaa halua pitaa jasenyytta organisaatiossa.
Sitouttamista pidetaan asteellisena kasitteena, kun taas vaihtuvuus ja liikkuvuus ovat puoles-
taan kayttaytymistrendeja. Parhaimmillaan sitoutunut henkilosto samaistuu organisaatioon ja
sen tavoitteisiin ja aatteisiin seka on halukas pitamaan yhteytta tyonantajaan. Sitoutunut
tyontekija luottaa siihen, etta tyosuhde on hanelle kannattava ja hyodyllinen. (Lampikoski
2005, 46.)

Tyontekijoiden sitouttamisella ja sitoutuneella henkilokunnalla on koettu olevan positiivinen
vaikutus tyon tulokseen. Nederstromin (2015) artikkelissa on todettu, etta kun henkilokunta
on motivoitunutta ja osaavaa, tyon tulos on parempi. (Nederstrom 2015.) Kun yritys rekrytoi

itselleen osaavia henkiloita, on tarkeaa sailyttaa heidat talossa. Lisaksi on syyta kiinnittaa
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huomiota heidan tyotyytyvaisyyteen, jotta he haluavat myos pysya. Nederstromin artikkelissa

oltiin maaritelty viisi psykologista paatekijaa, jolla sitoutumiseen voidaan vaikuttaa.

Luottamus joh-
toon

Tunnustus on-
nistumisesta Sosiaalinen
tuki

Sitoutunut henkilosto

Luottamus joh-

toon Riittavat kehittamis-
mahdollisuudet

Kuvio 1: Sitoutunut henkilosto (Tehty Nederstromin artikkelin pohjalta)

Taman artikkelin mukaan, yhtakaan naista tekijoista ei voi sivuuttaa, jos haluaa pitaa yrityk-
sen kilpailukykyisena. On tarkeaa saavuttaa luottamus johtoon, silla suurinta osaa ja taman
artikkelin mukaan etenkin fiksuja ihmisia kiinnostaa, etta mihin suuntaan ”laiva on menossa
tulevaisuudessa” Sisainen motivaatio puolestaan vahvistuu, kun kokee oman tyon merkityksen
ja kun tyo tuntuu henkilolle itselleen mielekkaalta ja merkitykselliselta. Lahjakkailla ihmisilla
on koettu olevan kunnianhimoa, joten siksi myos kehittymismahdollisuudet ovat tarkeat. Mo-
nen fiksun ihmisen tavoite on kehittya urallaan. Sisaista motivaatiota voidaan ruokkia, kun
saadaan tunnustusta hyvasta tyonteosta. Naita voivat olla esimerkiksi sosiaaliset tai taloudel-
liset todisteet, kun hyvaa tyota ollaan tehty. Sosiaalisen tuen tarkoitus on myos ruokkia moti-
vaatiota, ja ihmiset ovat kokeneet olennaiseksi asiaksi tyopaikallaan fiksun esimiehen ja mu-
kavat kollegat. (Nederstrom 2015.)
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3.1 Maslowin tarvehierarkia

Maslowin hierarkia on peraisin vuodelta 1943 ja silla on ollut suuri merkitys kasitykseen tyo-
motivaatiosta ja sen sisallosta. Tyomotivaation perustaa on kasitelty Maslowin tarvehierarkian
pohjalta Lamsan ja Hautalan (2005) kirjassa Organisaatiokayttaytymisen perusteet. Tarkaste-
lun pohjana on Maslowin tarvehierarkia, jossa tarpeet on kuvattu tarkeysjarjestyksessa por-
taittain. (Lamsa & Hautala 2005, 80-86.)

Hierarkia muodostuu viidesta portaasta, jotka ovat fysiologiset tarpeet, turvallisuuden tar-

peet, sosiaaliset tarpeet, arvostuksen tarpeet ja itsensa toteuttamisen tarpeet.

Itsensa toteuttamisen tar-
peet

Arvostuksen tarpeet

Sosiaaliset tarpeet

Turvallisuuden tarpeet

Fysiologiset tarpeet

Kuvio 2: Maslowin tarvehierarkia

Lamsa ja Hautala (2015, 80-86) kasittelevat kirjassaan sita, miten tyopaikka voi tyydyttaa tar-

vehierarkian eri tasojen tarpeita.

1. Fysiologisiin tarpeisiin kuuluvat hierarkian mukaan perustunteet, joita ihmisen keho
tarvitsee selvitakseen. Naita ovat nalka, jano, uni, lampo, vaatetus, suoja, seksuaali-
set ja muut kehon tarpeet. Tyopaikka voi tyydyttaa naita tarpeita tarjoamalla tervey-
denhuollon, lilkkuntamahdollisuudet, lepotauot ja ajan palautua tyosta. (Lamsa & Hau-
tala 2005, 82.)

2. Turvallisuuden tarpeita kuvataan hierarkiassa varmuudella ja suojautumisella fyysi-
silta tai tunne-elaman haitoilta. Tallaiset tarpeet tyopaikka voi taata tarjoamalla var-

man tyosuhteen, kattavan tyoturvallisuuden ja ergonomian seka palkkauksen. Nama
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asiat synnyttavat tarvehierarkian mukaan ihmisen turvallisuuden tunteita. (Lamsa &
Hautala 2005, 82.)

3. Kolmantena tarpeena ovat sosiaaliset tarpeet. Naihin kuuluvat hyvaksynta, ystavyys,
rakkaus, valittaminen ja yhteenkuuluvuuden tunne seka tunne ja tarve toimia ryh-
massa. Tyoyhteisossa naihin tarpeisiin voidaan vaikuttaa ryhmatoita tekemalla ja luo-
malla hyvan esimies-alainen-suhteen. Myos me-henkea luomalla tahan voidaan vaikut-
taa positiivisesti. (Lamsa & Hautala 2005, 82.)

4. Arvostuksen tarve on yksi tarve, joka kasitellaan myos Maslowin tarvehierarkiassa.
Naihin tarpeisiin kuuluvat itsenaisyys, itsekunnioitus, kiitoksen saaminen, tunnustus,
asema, saavutukset seka muiden antama arvostus ja kunnioitus. Tyossa naita tarpeita
voidaan tayttaa kaymalla kehityskeskusteluja, asettamalla tavoitteita ja niita arvioi-

malla, palkitsemalla ja asettamalla palautekaytantoja. (Lamsa & Hautala 2005, 82.)

5. Viimeisena tarpeena on itsensa toteuttamisen tarpeet. Naihin kuuluvat omat saavu-
tukset, oma kehittyminen ja luovuus seka tiedon maaran kehittyminen. Tyossa itsensa
toteuttamisen tarpeita voi luoda urakehityksen myota. Myos tyonilo, tunne oman tyon
osaamisesta ja sitoutuminen ovat tekijoita, jolla ihminen voi toteuttaa itseansa tyo-
paikalla. (Lamsa & Hautala 2005, 82.)

Teorian mukaan ihmisen tarvehierarkia ei kuitenkaan ole koskaan pysyva. Esimerkiksi tyossa
voidaan poistaa fysiologiset tarpeet motivaatiotekijana, kun panostetaan hierarkian ylempiin
osa-alueisiin. Vaikka teoriaa ei ole luotu tyoelamassa sovellettavaksi, silla on ollut suuri vai-
kutus kasitykseen tyomotivaatiosta ja sen sisallosta. Hierarkia on edistanyt nakemysta siita,

etta tyo on jarjestettava vastaamaan tyontekijoidensa tarpeita. (Lamsa & Hautala 2005, 83.)

3.2 Sitouttamisen hyodyt

Organisaatiolle on useita hyotyja siita, etta he saavat pidettya pitkaan osaavaa henkilostoa
tyossaan. Ensimmaiseksi, yritykset saastavat talla valtavan maaran rahaa. Kun he loytavat so-
pivan tyontekijan ja saavat hanet pidettya pitkan aikaa, he valttyvat kustannuksilta, jota koi-
tuisi uuden henkilon rekrytoinnista, valitsemisesta seka kouluttamisesta. Lisaksi mikali hyva
tyontekija on loydetty, voi olla haastavaa loytaa uutta, joka taitaisi samalla tavalla haetun
roolin. Niinpa voi myos vieda huomattavasti aikaa, ennen kuin sopiva henkilo tahan tehtavaan
loydetaan. (Lampikoski 2005, 77.)

Kun henkilosto viihtyy yrityksessa, siita on myos yrityksen imagolle etua. Mikali jonkin yrityk-
sen tyontekijat koetaan tyytyvaisiksi tyopaikkaansa, siita on apua, mikali uutta henkilostoa

tarvitsee rekrytoida jossakin vaiheessa. Esimerkiksi jos ihmiset kuulevat, etta kaikki kyseisen
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yrityksen henkilostosta kehuvat tyopaikkaansa ja tyoymparistoa, se houkuttelee heitakin ha-
kemaan kyseiseen firmaan mieluummin, kun yritykseen, josta ei ole kuullut samanlaista.
(Lampikoski 2005, 77.)

Kun henkilosto on sitoutunutta, avaintiedot ja taidot, seka kokemukset ja keksinnot yms. sai-
lyvat organisaation palveluksessa. Kun henkilosto pysyy, nama asiat pysyvat talon sisalla, ei-
vatka valu muihin yrityksiin henkiloston vaihtuessa. Tastakin syysta on siis hyodyllista, jos
omaa sitoutuneen henkiloston. Lisaksi taitavat henkilot voivat olla niita, jotka saavat tulevai-
suudessa yritysta kasvamaan ja voivat nain ollen luoda lisaa tyopaikkoja yritykseen. (Lampi-
koski 2005, 77.)

Yrityksen henkiloston ollessa sitoutunutta, myos suorituskyky seka tehokkuus ja tuottavuus
sailyvat ja ajan kanssa myos paranevat. Taman on todettu vaikuttavan siihen, etta asiakkai-
den lojaliteetti ja tyytyvaisyys sailyvat, seka myyntitulokset voivat pysya korkealla tasolla.
Kun henkilosto on sitoutunutta, asiakasasioiden hoito sujuu mutkitta ja kilpailukyky seka tu-
lostaso sailyvat. (Lampikoski 2005, 78.)

Myoskin Nederstromin (2015) artikkelin mukaan, mita osaavampaa ja motivoituneempaa po-
rukkaa on tyossa, sita paremmin yrityksella menee myos taloudellisesti. Raili Kiviranta toteaa,
etta etenkin nuorten tyontekijoiden vaihtuvuus on kallista, silla heihin on ensimmaisten tyo-
vuosien aikojen aikan investoitu suuria summia verrattuna tuottavuuteen. Siksi heidan sitout-

taminen saastaa erityisen paljon. (Kiviranta 2010, 40.)

3.3 Sitouttamisen muotoja

Kari Lampikosken teoksessa on my0s kayty lapi sitouttamisen eri muotoja ja kuvattu naiden
piirteita. Jotta sitouttamisesta saataisiin syvempaa kasitysta ja pystyttaisiin miettimaan, mi-
ten ja milla tavalla henkilostoa voitaisiin sitouttaa asiakaspalvelussa pelialalla, kavin lapi

naita sitoutumisen muotoja.

Ensimmaisena puhuttiin tunnepohjaisesta sitoutumisesta. Tassa sitoutumisen muodossa suh-
teet organisaation sisalla ovat tarkeita ja henkilo on kiintynyt organisaatioon ja esimerkiksi

sen henkilostoon ja arvoihin. Tunnepohjaisen sitoutumisen on koettu olevan merkityksellinen,
jos henkilosto halutaan pitaa organisaatiossa, joten siksi tahan sitoutumisen muotoon kannat-

taa panostaa. (Lampikoski 2005, 48.)

Aito sitoutuminen on lahella tunnesitoutumisen kanssa. Siina henkilo voi tuntea tyon olevan
elamansa tyo ja henkilo sisaistaa organisaation arvot ja hanella on vahva halu pysya organi-

saation palveluksessa. (Lampikoski 2005, 48.)
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Normisitoutumisella tarkoitetaan sitoutumista, jossa henkilo kokee normaalin velvollisuuden
jatkaa organisaatiossa. Tallainen voi olla esimerkiksi tyontekijalla, joka on ollut pitkaan yri-
tyksen palveluksessa ja kokee saaneensa merkittavia etuja yritykselta, joten haluaa tastakin

kiitoksena pysya yritykselle lojaalina. (Lampikoski 2005, 48.)

Etuihin perustuva sitoutuminen perustuu yritykselta saatuihin etuihin. Tallainen sitoutuja
voi vaihtaa nopeasti yritysta, jos kokee toisella yrityksella olevan parempia etuja tarjolla.
Naita voivat olla muun muassa paremmat roolit tyossa ja taloudelliset edut, mita yritys tar-
joaa. (Lampikoski 2005, 49.)

Yksi sitoutumisen muoto on itse tyohon sitoutuminen, jota kutsutaan myos omistautuvaksi
sitoutumiseksi. Tassa tyon teko on intohimo, ja sitoutuneita ollaan sen vuoksi, etta saa tehda
tata kyseista tyotehtavaa, joka on koettu mieluisaksi. Kyseessa ei siis niinkaan ole organisaa-

tioon sitoutuminen vaan se, etta kyseista tyota saadaan tehda. (Lampikoski 2005, 49.)

Karrieerisitoutuminen tarkoittaa urasitoutumista. Tassa henkilosto on sitoutunut uratavoit-
teisiin ja vaihtaa nopeasti yritysta, jos omat uratavoitteet eivat tule tayteen. (Lampikoski
2005, 49.)

Lampikosken mukaan sitoutumisen muotona on koettu myos ymparistoon sitoutuneisuus.
Ymparistoon sitoutunut henkilosto on kiintynyt tyomiljooseen ja tyoymparistoonsa ja haluaa
sen takia tyoskennella kyseisella paikalla. Kirjassa puhuttiin myos muodollisesta sitoutumi-
sesta, ja silla tarkoitetaan sita, etta henkilo haluaa organisaation edut ja mukautuu tasta

syysta, mutta paapainoisesti toimii omien tavoitteidensa mukaan. (Lampikoski 2005, 49.)

Eraana muotona on myos pakollinen sitoutuminen, jolloin sitoutuneita ollaan vaan koska on
pakko, esimerkiksi jos muuta tyomahdollisuutta ei saada tai tallaista ei ole. Han ei valtta-
matta sisaista yrityksen arvoja, ja tallainen henkilo voi helposti olla lomautus - tai irtisano-

misuhan alainen. (Lampikoski 2005, 50.)

Nykyaan liikkuvuus yrityksissa on suuri ja syita on monia. On kuitenkin todennakoista, etta yri-
tysta vaihdetaan, mutta lahtoyritykseen palataan taas jonkin ajan kuluttua. Tata Lampikos-

ken mukaan kutsutaan paluusitoutumiseksi. (Lampikoski 2005, 50.)

Yksi sitoutumisen muoto on myos sitoutumattomuus, jolloin organisaation arvoja ei sisaisteta

kaan, mista aita on matalinta, kerrotaan Lampikosken kirjassa. (Lampikoski 2005, 50.)
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Viimeinen sitoutumisen muoto on sitoutumisen jaksottaisuus, jolloin sitoutuneisuus vaihtelee
elinvaiheesta riippuen. On normaalia, etta tama sitoutumisen kyky vaihtelee muun muassa
opiskelijan varttuessa vanhemmalle aikuisikaan eri elamanvaiheista riippuen. (Lampikoski
2005, 50-51.)

Lampikosken mukaan kaikkiin naista muodoista ei kuitenkaan pyrita, vaan on syyta valita tiet-
tyja muotoja, joihin oma tyohenkilosto halutaan sitouttaa. Etenkin jos vaihtuvuusluvut ovat
suuret, on syyta panostaa siihen, etta henkiloston sitoutuminen olisi tunnepohjaista ja aitoa
sitoutumista. Voitaisiin miettia, mitka tekijat vaikuttaisivat siihen, etta tyontekijat saataisiin
sitoutettua nain. Kun tyoskentelija saadaan sitoutettua aidosti ja tunnepohjaisesti, he mita

todennakoisemmin pysyvat pidempaan.

Sitoutumista voi tarkastella useista nakokulmista. Kiviranta (2010) on pohtinut, etta mihin
tyontekija sitoutuu. Hanen mukaansa voi sitoutua tyon tekemiseen, palkkaan, omaan amma-
tilliseen kasvuun, uraan tai elamantehtavaan. Hanen mukaansa sitoutumisen kohteet voivat
olla huomattavasti laajemmatkin, jolloin tyontekija voi sitoutua myos tyoryhmaan, osastoon,

omaan esimieheen tai koko organisaatioon. (Kiviranta 2010, 41.)

Leppanen kasittelee artikkelissaan tunnepohjaista ja rationaalista sitoutumista. Tunnepohjai-
nen sitoutuminen voidaan rakentaa artikkelin mukaan kolmen tekijan pohjalta. Naita ovat so-
siaalinen, alyllinen ja tunnepohjainen sitoutuminen. Sosiaaliseen sitoutumiseen kuuluu tunte-
mus hyvaan tiimiin kuulumisesta ja siit3, etta tyontekija otetaan huomioon. Alyllinen taas esi-
merkiksi siihen, etta pystyyko tyontekija kehittamaan itseaan ja haastaako tyo hanta tar-
peeksi. Alylliseen sitoutumiseen kuuluu my6s tunne kuulluksi tulemisesta ja siita, ettd han saa
tyostaan tarpeeksi informaatiota. Kolmas sitoutumisen muoto on tunnepohjainen sitoutumi-
nen ja tunne siita, etta valittaa tyoyhteisosta ja tuntuu kuuluvansa siihen. Han kasittelee
myos rationaalista sitoutumista, ja tahan kuuluvat sitoutuneisuus esimerkiksi etuihin, mita he
tyostaan saavat. Naita ovat muun muassa palkka ja bonukset. Nama tekijat eivat hanen mu-

kaansa ota niin suurta roolia sitoutuneisuudesta. (Leppanen 2015.)

Leppasen artikkelissa sitoutuminen tyohon ja miten tyonantaja voi vaikuttaa sitoutumiseen

todetaan, etta viihtyvyys ei tarkoita samaa kuin sitoutuminen. (Leppanen 2015.) Silla on kui-
tenkin katsottu olevan merkitys siihen, etta tyontekija pysyy yrityksessaan pidempaan: ” Kun
tyo on hauskaa, niin tyontekijat suoriutuvat paremmin ja sitoutuvat yrityksen toimintaan.”

(Kyngas 2018). Tyossa viihtyvyyteen vaikuttavat puolestaan monet tekijat, ja naita Johanna
Kainulainen on tutkinut artikkelissaan ”Mitka tekijat lisaavat tyontekijan viihtyvyytta?”. Tal-
laisia tekijoita voivat olla esimerkiksi hyva johtaminen, palkitseminen, koulutusmahdollisuu-

det seka yhteiset aktiviteetit tyokavereiden kanssa (Kainulainen 2018).
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4 Tulokkaan alkuinnostuksen sailyttaminen

Pohjola (2018) artikkelissa ”Miten sailytetaan tulokkaan alkuinnostus?” kasittelee sita, miten
vaihtuvuutta voitaisiin valttaa ja miten tyontekija saataisiin pysymaan pidempaan innokkaana
yrityksen tyontekijana. Artikkelissa huomio keskittyy perehdyttamiseen. Nykyaan monet yri-
tykset suorittavat perehdyttamisen parissa paivassa, vaikka tosiasiassa voi vieda vuoden, etta
tulokas omaksuu isomman organisaation sosiaaliset ja tiedolliset taidot. Perehdyttamiseen ei
kayteta tarpeeksi voimavaroja, ja valilla esimiehella ei ole tarpeeksi aikaa suorittaa pereh-
dyttamista niin, etta siita oikeasti olisi hyotya. Jos tulokas ei paase tyohon kiinni, hanen in-
nostuksensa loppuu ja han voi taman takia vaihtaa tyota. Pohjolan artikkelissa kerrottiin, etta
vain puolella vahintaan 250 henkiloa tyollistavista yrityksista on tulokasohjelma, ja vain 10
prosenttia mittaa sen toimivuutta. Voidaan todeta, etta perehdyttamisella on suuri vaikutus

organisaatioon sitoutumiseen. (Pohjola 2018.)

Vaikka itse tyo opittaisiin, voi olla monia asioita, mita tyontekija ei kuitenkaan tieda, eika ole
uskaltanut kysya. Huomasin tyoskennellessani asiakaspalvelussa, etta naihin kysymyksiin, joita
tuli paivittain, osattiin vastata, mutta valilla tuli kysymyksia, joihin kukaan ei tiennyt vas-
tamalla yhteys muihin osastoihin. Ongelmana saattoi olla, ettei sahkopostia luettu tai tieto ei
kulkenut tarpeeksi hyvin osastolta toiselle. Niinpa perehdyttamisessa oltaisiin voitu keskittya
tiedon kulkuun ja uutta tyontekijaa opastaa, mista tieto saadaan. Tarkeaa on oppia kanavat,

mista kysytaan ja opettaa myos sahkopostin tarkistuksen merkitys.

Jukka Pohjola painostaa artikkelissaan sita, etta yritysten tulisi laatia oma tulokasohjelma.
Talla voidaan valttaa tulokkaiden kokemaa epavarmuutta ja ahdistusta. Tulokasohjelma ei
valttamatta tarkoita juuri kaiken tiedon oppimista heti, mutta myos sita, etta paasee helposti
sisalle yritykseen, sen tapoihin, kulttuuriin ja sen ihmisiin. Tulokasohjelmaan tulee saada van-
hojen tyontekijoiden hyvaksynta ja tuki, ja tulokasohjelmaa laatiessa kannattaa kysya van-
hoilta tyontekijoilta, mita he olisivat toivoneet tietavansa tyopaikastaan jo ennen aloituspai-
vaa? (Pohjola 2018.)

5  Asiakaspalvelun sitouttaminen pitkaaikaiseen tyouraan Maltalla pelialan yrityksissa - ky-

selytutkimus

Luettuani lahteita ja tutkimalla asiaa, pohdin vaikuttavia tekijoita, miksi ihmiset viihtyvat
tyossaan ja miksi ei. Tyossa viihtyvyys kulkee kasikadessa sitoutumisen kanssa, ja siksi paatin

perehtya eri asioihin, joilla on koettu olevan ihmisille merkitysta. Lahdeaineiston pohjalta
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lahdin selvittamaan, etta mitka tekijat ovat merkityksellisia Maltalla pelialan yrityksissa ja

miten niiden koetaan toteutuneen siella.

Valitsin kyselyyni aiheesta luetun pohjalta erilaisia sitouttamiseen vaikuttavia tekijoita, joi-
den ajattelin olevan merkityksellisia asiakaspalvelutehtavissa pelialan yrityksissa Maltalla.

Nama tekijat on lueteltu seuraavissa kappaleissa ja olen pyrkinyt paattelemaan, kuuluvatko
ne tunnepohjaiseen vai rationaaliseen sitoutumiseen. Seuraavissa kappaleissa (6.1-6.9) olen

kaynyt naita lapi.
5.1 Palkka ja bonukset

Palkka ja bonukset ovat rationaaliseen sitoutumiseen vaikuttavia tekijoita. Jokainen ihminen
tarvitsee rahaa elaakseen, ja mikali toisella yrityksella on parempi palkka samasta tehta-
vasta, on hyvin todennakoista, etta tyontekija harkitsee tyopaikan vaihtoa palkan perassa.
Palkka ei niinkaan vaikuta tyon viihtyvyyteen, mutta sen eteen ollaan valmiita tekemaan
enemman toita. Raha merkitsee monelle ihmiselle myos turvaa ja nain parempien tulojen

avulla halutaan taata omaa turvaa.

Palkan lailla myos bonukset vaikuttavat siihen, kuinka paljon tienataan. Vaikka keskimaarai-
nen palkka olisi toisessa yrityksessa suurempi, voivat bonukset olla taas toisessa yrityksessa
suuremmat. Bonukset ovat motivaatiotekija, jonka tarkoitus on palkita hyvasta tyosta ja tama
tarkoittaa sita, mita paremmin toita on tehty, sita enemman rahaa saadaan. Tama vaikuttaa
monilla ihmisilla myos tyopaikan valintaan ja moni ihminen arvostaa sita, etta tyosta palki-
taan. Bonus ja tapa miten bonus lasketaan, riippuu tyopaikasta. (Siniluoto, R 2017, Palkan

merkitys tyonhaussa)

5.2  Hyvasta tyosta palkitseminen ja tyosuhde-edut

Bonus on yksi tapa palkita hyvasta tyosta, mutta hyvasta tyosta voidaan palkita myos muilla
tavoilla. Yksi tapa on antaa palautetta hyvasta tyosta. Jo se vaikuttaa siihen, viihtyyko tyon-
tekija tyopaikalla. Kiitoksen kuuleminen omasta tyosta on arjen keskella positiivinen tekija ja
taman kuuleminen parantaa jo automaattisesti paivaa. Tama on jo lahempana tunnepohjaista

kuin rationaalista sitoutumista.

Palkita voidaan myos muin keinoin, ja tallaisia voivat olla muun muassa palkitsemiseen liitty-
vat kilpailut tai kuukauden tyontekija kilpailut. Naissa on tarkoitus palkita tyontekijaa tai tyo-
tiimia, jotka ovat tehneet toita mallikkaasti. Palkintoina voivat olla muun muassa lahjakortit

tai tietty rahasumma. (Nederstrom 2015.)
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Tyosuhde-edut vaikuttavat monilla positiivisesti taloustilanteeseen ja siksi ne vaikuttavat
myos tyopaikan valintaan ja toissa viihtyvyyteen. Tyopaikat voivat tarjota ilmaisen kuljetuk-
sen tyopaikalle tai vaikka korvata bensat ja nain ollen tyomatkoihin ei tarvitse kayttaa omaa
rahaa, jos tyot ovat kauempana. Tyosuhde-etuja voivat olla myos ilmainen ruokailu tai edut
hyvinvointiin edistavissa asioissa. Esimerkiksi salijasenyydet ovat yleisia, ja yritys voi kustan-
taa tietyn summan rahaa tyontekijan terveyteen liittyviin asioihin (muun muassa salikortin tai
pyoran hankkiminen) tai kustantaa joka vuodeksi jasenyyden kuntosalilla. Muita yleisia etuja

ovat esimerkiksi kuntosalietu ja ruokailuedut. Nama ovat tyypiltaan rationaalisia etuja.
5.3 Tehtavien mieluisuus ja tilojen viihtyvyys, seka laitteiston toimivuus

Tehtavien mieluisuus on suuri ratkaiseva tekija siihen, miten tyontekija viihtyy toissa ja mer-
kittava tunnepohjainen sitoutumistekija. Tyontekija voi palkan peraan vaihtaa yrityksesta toi-
seen tai eri tyotehtavasta toiseen, mutta harva tyontekija viihtyy pitkaan yrityksessa, jossa

han ei ole tyytyvainen tyotehtaviinsa ja sen takia silla on suuri merkitys tyossa sitoutumiseen.
Pienet erot palkassa eivat yleensa ole ratkaiseva tekija vaihtamaan tyopaikkaa, jos tyotehta-

vat ovat mieluisat omassa yrityksessa.

Tyotilat ja niiden ergonomia vaikuttavat ihmisten terveyden kautta tyossa viihtyvyyteen.
Naita voitaisiin pitaa seka rationaalisina etta tunnepohjaisina sitoutumistekijoina. Mikali tyo
tapahtuu toimistolla eika etana, tyotiloissa vietetaan suuri osa ihmisen ajasta. On siis hyvin
tarkeaa panostaa siihen, millaisessa ymparistossa ollaan ja etta tyotilat ovat turvalliset ja
viihtyisat. Valoisia ja avaria tiloja pidetaan parempana kuin synkkia toimistoita, missa on va-
han ikkunoita. Jo valon saaminen voi vaikuttaa positiivisesti ihmisen mielialaan ja nain ollen
voidaan olettaa, etta valoisissa tyotiloissa tyontekijat ovat positiivisempia ja nain ollen tar-
tuttavat myos positiivista energiaa ymparilleen. Taman takia tyotiloihin panostetaan myos ny-
kyaan paljon ja silla oletetaan olevan suuria vaikutuksia tyontekijoiden hyvinvointiin ja nain

ollen myos tyon laatuun. (Kainulainen 2018.)

Jotta tyontekija viihtyisi tyossaan, on tarkeaa, etta tyo sujuu mutkitta ja etta laitteet, joilla
tyota tehdaan ovat toimivat. Mikali laitteistot ovat vanhanaikaiset tai ovat huoltoa vailla, on
myos turha olettaa, etta tyo tulisi tehtya taydellisesti. Vanhat ja huonossa kunnossa olevat
laitteistot voivat olla my0s turvallisuusriski ja taman takia se vaikuttaa negatiivisella tavalla
motivaatioon tyoskennella silla. Mikali tyontekija joutuu paivittain kamppailemaan epakun-
nossa olevan laitteiston kanssa, on oletettava, etta se vaikuttaa tyossa viihtyvyyteen ja sa-

malla vaikuttaa myos siihen, kuinka hyvin tyota voidaan tehda. (Laakso 2017.)
5.4 Tyoilmapiiri ja esimiehen toiminta

Nama kaksi asiaa vaikuttavat merkittavasti tunnepohjaiseen sitoutumiseen. Tyoilmapiirilla on

koettu olevan suuri merkitys tyossa viihtyvyyteen. Tahan voi vaikuttaa jokainen tyontekija
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itse, ja toivotaan etta jokainen tyontekija on sellainen, joka haluaa itse vaikuttaa tyoilmapii-
riin positiivisesti. Tahan merkitsee suuresti tyontekijan asenne tyopaikkaa ja muita tyossakay-
via kohtaan. Koska tyoilmapiiri on tarkeaa, esimiehen tulee tehda parhaansa loytaakseen oi-
keanlaisen henkilon tyotehtavaan etenkin, jos tyo on tiimityota. Tyoilmapiiriin voidaan vai-
kuttaa jarjestamalla muun muassa yhteisia hauskoja tapahtumia tyontekijoille mutta lahto-
kohtaisesti jokaisen tyontekijan vaikutus tyoilmapiiriin lahtee tyontekijasta itsestaan. Henki-
lokohtaisten asioiden lisaksi tyopaikan muilla viihtyvyyden osa-alueilla on suuri merkitys tyoil-
mapiiriin, joten siksi on tarkeaa koittaa pitaa huolta, etta tyossa viihtyvyys on hyvalla tasolla.
(Nederstrom 2015.)

Esimiehen toiminnan merkitys tyossa viihtyvyyteen on myos keskeinen, ja yksi suurin syy tyo-
paikan vaihtamiseen voi olla huono esimies. Jos ei oman pomon kanssa tule toimeen, on vai-
keaa viihtya toissa ja mikali tyontekijan ja esimiehen valilla on erimielisyyksia, on hankalaa
tehda toita motivoituneesti. On tarkeaa, etta esimiehen kanssa voidaan olla yhteisymmarryk-
sessa. Joillekin esimiehille esimiehen titteli on tarkeampi kuin itse tyo ja sen takia oikea esi-
miesty0 voi jaada etenkin isommissa yrityksissa vahalle. Isommissa yrityksissa on helppo pii-
loutua yrityksen suuren suosion alle ja kun yrityksella on selkeat strategiat, ei esimies valtta-
matta koe etta omia tyontekijoita tulisi kouluttaa tarpeeksi usein tai etta heidan ehdotuk-
siinsa tulisi ottaa kantaa. Talla on kuitenkin aarimmaisen suuri merkitys siihen, etta tyonteki-
jat viihtyvat tyossa ja siksi esimiestyo on aina tarkea hoitaa mallikkaasti. Hyvan esimiehen
tunnuspiirteisiin koetaan lahestulkoon aina kuuluvan hyvat kuuntelukyvyt ja tunnealytaidot.
(Kallioniemi 2017.)

5.5 Palautteen saaminen ja palautteen antaminen

Jotta jatkuvaa kehitysta tyossa tapahtuisi, on tarkeaa saada palautetta aika ajoin. Jotta tyon-
teko ei lahtisi vaaraan suuntaan ja jotta tyontekija pysyy ajan tasalla tyosta ja siina tapahtu-
vissa muutoksissa, on tarkeaa saada palautetta aika ajoin. Tahan varten tulisi jarjestaa saan-
nollisesti keskusteluita tyontekijan ja esimiehen valilla, jotta palaute varmasti valittyisi. Pa-
lautteen saamisessa on tarkea kasitella seka onnistumiset etta epaonnistumiset, ja palautteen

tulee olla asiallista.

Hyva esimies pyytaa tyontekijaansa myos antamaan palautetta. Kuten tyontekijalle annetaan
palautetta, on tarkeaa, etta tyontekija voi antaa palautetta myos esimiehesta ja yrityksesta.
Monissa yrityksissa kyselyita tehdaan, mutta hyva yritys panostaa myos siihen, etta nama ky-
selyt otetaan tosissaan ja etta asioihin kiinnitetaan aidosti huomiota. Myos tyontekija kokee
voivansa vaikuttaa tyopaikan asioihin, jos hanen palautettaan kuunnellaan ja nain ollen han
kokee itsellaan olevan arvoa tyopaikan sisalla. Oman arvokkuuden tunteminen on tarkeaa ih-

miselle ja jokainen tyontekija haluaa tuntea tyollansa olevan jokin arvo. (Hyvarinen 2016.)
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Palautteen saaminen ja palautteen antaminen tukee erityisesti tunnepohjaista sitoutumista.
5.6 Etenemismahdollisuudet ja itsensa kehittamisen mahdollisuudet

Kun ihminen saapuu yritykseen, han mahdollisesti haluaa myos lahtea rakentamaan uraa ky-
seiselle yritykselle. Tahan mahdollisuuteen vaikuttaa kuitenkin paljon etenemismahdollisuu-
det, ja jos kyseisella yrityksella ei ole mahdollisuuksia edeta, tyontekija vaihtaa helposti tar-
jouksen toiseen yritykseen, jossa tarjotaan vaativampaa tehtavaa. Yritys voi olla onnistunut
tyon viihtyvyyden osa-alueissa hyvin, mutta jos tyontekijalla ei ole mahdollisuutta edeta kor-
keamman palkan ja vaatimustason tehtaviin, han luultavasti lopettaa tassa yrityksessa jossain
kohtaa. Vain hyvin harva tulee asiakaspalvelutyohon loppuiakseen, ja siksi vaihtuvuus on myos

suuri.

Tyo kay ennen pitkaan puuduttavaksi, rutiininomaiseksi tyoksi jos tyo pysyy aina taysin sa-
manlaisina tai jos haasteita tyossa ei ole. Ihminen haluaa yleensa kehittaa itseaan ja kehittaa
osaamistaan, joten siksi on tarkeaa, etta tahan tarjotaan mahdollisuus. Itsensa kehittamisen
muotoja voivat olla muun muassa uusien vastuualueiden kokeilu, kun on nayttanyt, etta tai-
taa jo nykyisen tyon. Lisaksi tallaisia voivat olla kurssit ja koulutukset, joissa on mahdollisuus
oppia uutta. Kun tyontekija on kehittanyt tarpeeksi itseaan, on todennakoisempaa, etta ha-
nelle tarjotaan uusia tehtavia, jos han osaa nykyiset tehtavat hyvin. Oma kehittaminen siis

auttaa jatkossa saamaan viela parempia tarjouksia ja uusia haasteita. (Nederstrom 2015.)

Etenemismahdollisuudet seka itsensa kehittamisen mahdollisuudet ovat tunnepohjaiseen si-

toutumiseen kuuluvaa alyllista sitoutumista.
5.7 Oma osaaminen tyossa ja mahdollisuus vaikuttaa tyohon

Tyohon viihtyvyyteen merkittavasti vaikuttavaksi asiaksi koetaan myos tunne siita, etta osaa
oman tyonsa hyvin. Tyon osaaminen antaa varmuutta tyon tekemiselle ja mikali tyontekija
kokisi, ettei opi tyota yrittamisesta huolimatta, han tuskin jaa tyopaikkaan pitkaksi aikaa.
Tyontekijalla tulee olla itsevarma olo tyostaan, jotta han viihtyy sen parissa ja jotta han ha-
luaa jaada kehittamaan itseaan siina. Tyontekijat arvostavat sita, etta heilla on myos vapauk-
sia ja etta heilla on vaikutusvaltaa omaan tyohonsa. Etenkin tyontekijat, jotka ovat tyosken-
nelleet tehtavassa jo pidempaan, olettavat etta heilla on tiettyja vapauksia. Mahdollisuus an-
taa tyontekijan vaikuttaa omaan tyohonsa vaatii luottamusta, ja mikali tyontekijalle anne-
taan naita mahdollisuuksia, han kokee, etta haneen luotetaan. Tama myos saattaa kielia
tyontekijalle arvostuksesta. (Tavoitteena tyohon sitoutuminen 2017.) Tyontekijan saama ar-

vostuksen tunne lisaa tunnepohjaista sitoutumista.
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5.8 Tyoajan ulkopuolella tapahtuva toiminta

Myos tyoajan ulkopuolella tapahtuvalla toiminnalla on koettu olevan merkitysta, ja tallaisia
voivat olla esimerkiksi yhteiset virkistymispaivat. Naiden tapahtumien on tarkoitus kasvattaa
tyoilmapiiria hauskan yhteisen tekemisen myota. Tyoajan ulkopuolella tapahtuvaa toimintaa
voitaisiin pitaa tunnepohjaisena, sosiaalisen sitoutumisen tekijana. Monille on tarkeaa, etta
naita tapahtumia jarjestetaan, silla moni paasee vasta naissa tutustumaan paremmin omiin
tyotovereihinsa. Kun tyontekija tuntee tyotoverinsa, taman on katsottu vaikuttavan tyoilma-

piirin laatuun positiiviesti. (Kainulainen 2018.)

5.9 Tyopaikan sijainti

Tyopaikan sijainnilla voi olla merkitysta tyopaikan valitsemiseen tai sen vaihtamiseen. Mikali
konttori muuttaa paikkaan, joka on kaukana omaa asutusta, voi olla, etta tyontekija paattaa
vaihtaa tyopaikkaansa. Lisaksi tyopaikkaa pyritaan ensi alkuun hakemaan lahelta paikkaa,
jossa asuu tai lahelta paikkaa, johon on muuttamassa. Monet konttorit ovat sijoittuneet kes-
kusta tai paakaupunkialueelle juuri taman takia, etta se houkuttelee monia asukkaita. Tyo-

paikan sijaintia voidaan pitaa rationaalisena sitoutumisen tekijana.

5.10 Kyselyn toteutus

Kaytin tahan kyselyn tekemiseen MonkeySurveyn kyselypohjaa. Tein kyselyn, ja listasin siihen

edella kasitellyt tekijat.

Kohdistin kyselyni suomalaisiin pelialan asiakaspalvelutehtavissa toimiviin. Jotta vastauksia
saataisiin eri nakokulmista, kyselyyn pystyivat vastaamaan entiset tyontekijat, jotka ovat jo
lahteneet, tai nykyiset tyoskentelijat, jotka tyoskentelevat viela asiakaspalvelussa. Entisilta
tyontekijoilta pystyin keraamaan syita, miksi ovat lahteneet toista, ja nykyisilta taas pystyi

saamaan ajankohtaista palautetta.

Kyselyn alussa selvitettiin, kuinka paljon merkitysta eri tekijoilla on. Vastaajat kavivat lapi
jokaisen tekijan, ja arvioivat yhdesta viiteen, kuinka paljon merkitysta on tietyilla tekijoilla.
Asteista ensimmainen tarkoitti, etta asialla on vain pieni merkitys, ja asteeseen viisi asti,

merkitys kasvoi. Mikali vastasi viisi, kyseisella asialla oli suuri merkitys.

Kun vastaajat olivat vastanneet, kuinka suuri merkitys eri asioilla on, he pohtivat onnistu-
mista. Heidan tuli vastata, kuinka hyvin yrityksessa oli onnistuttu naiden asioiden pohjalta.
Kyselyssa tuli valita yksi pelialan yritys, jossa on tyoskennellyt asiakaspalvelussa ja vastata

onnistumisesta taman pohjalta.

Seuraavassa vaiheessa kysyttiin, tyoskenteleeko tyontekija enaa kyseisessa yrityksessa. Mikali

ei, hanen tuli tarkentaa syy, minka takia oli lahtenyt. Taman tarkoituksena oli saada selkoa,
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minka takia vastaajat ovat lahteneet ja nain ollen loytaa suuntaa yleisimmista lahtemisen
syista. Kun syy lahtemiseen tiedetaan, voidaan silta kannalta miettia, olisiko johonkin asiaan
pitanyt kiinnittaa tai tulisiko siihen jatkossa kiinnittaa lisaa huomiota. Kun saatiin vastaukset,
pystyttiin myos nakemaan, kuinka moni vastanneista on lahtenyt ja taman pohjalta mietti-

maan vaihtuvuuden yleisyytta.

Neljannessa ja viidennessa kysymyksessa selvitettiin vastanneiden ika ja sukupuoli, ja kuuden-

nessa kuinka kauan he olivat tyoskennelleet kyseisessa yrityksessa.

Kohdassa seitseman kysyttiin, etta kuinka monessa pelialan yrityksessa vastaaja on tyosken-
nellyt. Vastausten avulla saatiin kasitysta, kuinka paljon yritysten valilla vaihdellaan ja kuinka
monessa yrityksessa vastaaja keskimaarin tyoskentelee. Lisaksi tama antoi kasitysta, kuinka
suurta vaihtuvuus voi olla. Mikali tyontekija ei enaa tyoskennellyt yrityksessa, hanen tuli ker-
toa syy lahtoon. Nama tiedot ovat tarkeaa selvittaa, jotta vaihtuvuuden syyta voidaan selvit-
taa ja taman pohjalta miettia, voitaisiinko naita lahdon syita ehkaista ja nain ollen vaikuttaa

sitoutumiseen niin, etta tyontekijat jaisivat yritykseen pidemmaksi aikaa.

Kahdeksannessa vastanneet kertoivat, minka yrityksen pohjalta vastasivat kyselyyn, jolloin
saatiin tietaa, kuinka monen yrityksen tyontekijoiden vastanneiden perusteella tutkimus on
tehty.

Viimeisessa kohdassa yhdeksan, annettiin vastaajien kertoa muita kommentteja aiheeseen
liittyen. Halusin lisata taman kohdan kyselyyn, etta jokainen, jolla on omaa kokemusta asi-
asta, voi kertoa lisaa omia mielipiteitaan. Jokaisen vastaajan mielipiteen kuunteleminen on

tarkeaa, jotta voidaan loytaa tekijoita, milla on vaikutusta tassa asiassa.

Lahetin kyselyn linkin Facebookin kautta mahdollisimman monelle asiakaspalvelun tyonteki-
jalle pelialalla, jonka tiesin. Saatoin lahettaa taman linkin niille, joiden tiesin tyoskennelleen

peliyrityksessa asiakaspalvelussa tai niille, jotka edelleen tyoskentelivat.
6  Asiakaspalvelun sitouttaminen pitkaaikaiseen tyouraan - kyselytulokset

Lahetin kyselylinkin 30:lle henkilolle, joista 23 vastasi kyselyyn eli vastausprosentti oli 77%.
Vastausprosentti on hyva, mutta koska Maltalla asuu satoja suomalaisia, voidaan tuloksia pi-

taa ainoastaan suuntaa antavina.

Vastanneita saatiin seitseman yrityksen pohjalta. Vastanneiden maara oli:

Yritys A: Seitseman vastaajaa
Yritys B: Viisi vastaajaa

Yritys C: Kaksi vastaajaa
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Yritys D: Kaksi vastaajaa
Yritys E: Yksi vastaaja
Yritys F: Yksi vastaaja
Yritys G: Yksi vastaaja

Nelja vastanneista ei vastannut, minka yrityksen pohjalta vastasi kyselyyn.
Vastanneiden ikd, sukupuoli ja keskimaarainen tyoaika

Vastanneista 22 vastasi, mihin ikaryhmaan kuuluu ja yksi jatti vastaamatta.

lka

70

60

50

40

30

20

10

Alle 25 Yli 25

Kaavio 1: Ika

Vastanneista jokainen vastasi, mihin ikaluokkaan kuului. Vastauksia tuli siis yhteensa 23. Suu-

rin osa vastanneista oli yli 25 vuotiaita.
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Sukupuoli

mNainen O Mies

Kaavio 2: Sukupuoli

Vastaajista yksi jatti vastaamatta, mita sukupuolta edusti. Vastauksia saatiin 22, mutta voi-
daan edelleen todeta, etta suurin osa vastaajista oli naisia. Vastauksissa miesten ja naisten
valilla ei loytynyt suurta eroa, vaan tietyt asiat koettiin merkityksekkaiksi seka miesten etta

naisten keskuudessa.

Vastanneista jokainen vastasi, kuinka pitkaan on ollut yrityksessa, jonka pohjalta vastasi kyse-

lyyn.

Tyoaika yrityksessa

Yli 2 Vuotta

1-2 Vuotta

7-12 Kuukautta

1-6 Kuukautta
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Kaavio 3: TyoOaika yrityksessa

Suurin osa vastanneista oli tyoskennellyt yrityksessaan yli 2 vuotta. Sen jalkeen suurin vastaa-

jaryhma oli ollut tyossaan 1-6 kuukautta.
Merkitykselliset tekijat tyossa viihtyvyyteen

Seuraavassa kaaviossa nakyy, mitka asiat koettiin merkityksekkaina tyossa viihtyvyyteen ja
mitka vaikuttavat silta osin, etta vastaajat ovat halukkaita pysymaan yrityksessa. Tahan koh-

taan vastasi 23.

Merkitys

Tyopaikan sijainti Maltalla
Tyoajan ulkopuolella tapahtuva yhteinen...
Mahdollisuus vaikuttaa tyohon
Oma osaaminen tyossa
Itsensa kehittamisen mahdollisuudet

Etenemismahdollisuudet

Palautteen antaminen

Palautteen saaminen

Esimiehen toiminta
Tyoilmapiiri

Tyovalineiden toimivuus
Tilojen viihtyvyys

Tehtavien mieluisuus
Tyosuhde-edut

Hyvasta tyosta palkitseminen
Bonukset

Palkka

o o5 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Kaavio 4: Sitouttamisen tekijoiden merkitys kyselyn pohjalta

Merkitys osiossa pyydettiin arvioimaan tiettyjen tekijoiden merkitys: ”Arvioi, kuinka paljon
merkitysta kyseisilla asioilla on tyossasi ja kuinka paljon se vaikuttaa tyossasi viihtyvyyteen”.

23 Vastauksen pohjalta kaavioon saadaan keskiarvot vastausten perusteella.
Vastaajat vastasivat asteikolla 1-5

1: Ei merkitysta



2: Pieni merkitys

3: Kohtalainen merkitys

4: Suuri merkitys

5: Erittain suuri merkitys
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Seuraavassa taulukossa nakyy prosentuaalisesti, kuinka suuri osa vastanneista vastasi minkakin

numeron 1-5 valilta.

Merkitys prosentteina

Palkka

Bonukset

Hyvasta tyosta palkitse-
minen

Tyosuhde-edut
Tehtadvien mieluisuus
Tilojen viihtyvyys
Laitteiston toimivuus
Tyoilmapiiri

Esimiehen toiminta
Palautteen saaminen
Palautteen antaminen
Etenemismahdollisuu-
det

Itsensa kehittamisen
mahdollisuudet

Oma osaaminen tyossa
Mahdollisuus vaikuttaa
omaan tyohon
Tyoajan ulkopuolella
tapahtuva yhteinen toi-
minta

Ei merki-
tysta

00,00%
04,35%
00,00%

04,35%
00,00%
00,00%
00,00%
00,00%
00,00%
00,00%
08,70%
00,00%

04,35%

00,00%
04,55%

04,35%

Taulukko 1: Eri tekijoiden merkitys

Sarakkeessa nakyy, kuinka suuri prosentti vastanneista on vastannut minkakin vastauksen eli

esimerkiksi 39,13% on sita mielta, etta palkalla on melko suuri merkitys. Vastaavalla tavalla

Pieni
merkitys

04,35%
08,70%
00,00%

13,04%
00,00%
08,70%
00,00%
00,00%
00,00%
08,70%
08,70%
00,00%

04,35%

00,00%
00,00%

00,00%

Kohtalai-
nen merki-
tys

13,04%
21,74%
08,70%

13,04%
17,39%
21,74%
04,35%
04,35%
08,70%
13,04%
30,43%
13,04%

13,04%

04,35%
27,27%

30,43%

Suuri
merkitys

39,13%
34,78%
21,74%

39,13%
34,78%
34,78%
26,09%
17,39%
13,04%
34,78%
21,74%
30,43%

34,78%

43,48%
13,64%

30,43%

Erittain
suuri
merkitys

43,48%
30,43%
69,57%

30,43%
47,83%
34,78%
69,57%
78,26%
78,26%
43,48%
30,43%
56,52%

43,48%

52,17%
54,55%

34,78%

Paino-
tettu
kes-
kiarvo
4,22
3,78
4,61

3,78
4,30
3,96
4,65
4,74
4,70
4,13
3,57
4,43

4,09

sarakkeita voi lukea muiden tekijoiden kohdalla. Oikealla on vastausten painotettu keskiarvo.

Vastausten keskiarvojen perusteella viisi tarkeinta tekijaa:

Tyoilmapiiri

4,74
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Esimiehen toiminta 4,70
Tyovalineiden toimivuus 4,65
Hyvasta tyosta palkitseminen 4,61
Oma osaaminen tyossa 4,48

Kyselyn ensimmaisessa osiossa oli liitettyna lisakysymys:

”0Onko sinulla viela jotain muuta kommentoitavaa tahan liittyen? Onko mielessasi jokin tietty

asia, joka on kaikista tarkein syy siihen, mika saa juuri sinut viihtymaan tyossa? Enta mika ei?”
Kolmella vastaajista oli lisakommentteja tahan aiheeseen liittyen.

Huomio. Vastauksien kirjoitusvirheita on saatettu korjata tai tekstia muokata asiamukaiseen

tyyliin. Vastauksen paasisallys on kuitenkin pidetty samana.

Ensimmainen vastaaja oli tyoskennellyt kahdessa eri pelialan yrityksessa ja vastasi kyselyyn
yrityksen C pohjalta. Han oli alle 25 vuotias nainen ja han oli tyoskennellyt viimeisimmassa
tyotehtavassa 1-6 kuukautta. Han oli tyoskennellyt kahdessa eri pelialan yrityksessa. Han

tyoskentelee edelleen samassa yrityksessa, minka pohjalta vastasi kyselyyn, mutta eri ase-

massa:

”lhmiset on suurin osa asiakaspalvelun tyétd. Ei kai sitd muuten jaksaisi.”

Toinen vastaaja oli yrityksen A tyontekija, joka oli tyoskennellyt yli kaksi vuotta yrityksessa ja
tyoskentelee yrityksessa edelleen. Tata ennen han oli tyoskennellyt yhdessa toisessa pelialan

yrityksessa. Sukupuoltaan tai ikaluokkaansa han ei paljastanut:

”Se mikd eniten drsyttdd, on ikuinen huono palaute esimieheltd, joka joko ei luota meihin
tai sitten vain ei helvetti tiedd mitd tdmd tyd tuo mukanaan. Esimies ei osaa motivoida ja
tdamd saa tyomotivaation nollille huolimatta pakastemarjoista ilmaisella aamiaisella. Sitten
ihmettelevdt miksi porukka ldhtee ja keksividit siihen tekosyitd kuten "syksy tulee”. Toinen
asia on, ettd emme koskaan pddse etenemddn ja lopulta l[dhdemme siksi. Mikseivdt arvosta
meiddn raatoa ja kovaa tyota? Tyotd tehdddn huonoissa olosuhteissa ja ilman tukea; onhan
moni asiakas riippuvainen! Eikd meilld ole terapeutin kolutusta puhumattakaan omasta tuki-

”

henkildstd, jolle voisimme purkaa painetta.
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Kolmas vastaaja oli yrityksen C tyontekija ja han oli alle 25 vuotias nainen. Han on tyosken-
nellyt aiemmin yrityksessa B mutta on vaihtanut ja tyoskennellyt nyt 1-2 vuotta yrityksessa C.
Aiemmasta yrityksestaan han vaihtoi, silla koki yrityksen B tavoitteet ylivoimaisen isoiksi ja
tyotehtavien maaran liialliseksi. Han kuvaili, ettei kokenut tyopanoksen riittavan yritykselle

millaan, vaikka kuinka antaisi kaikkensa.

”Suurimmat syyt nykyisessd tydssd viihtymiseen on hyvd ilmapiiri ja tyétiimi, sekd tyén moni-
puolisuus ja sitd mukaan itsensd kehittdminen useammalla alalla. Aiemmassa vastaavassa
tyopaikassa viihtyvyyteen vaikutti negatiivisesti liian suuret odotukset sekd tavoitteet, joihin
asiakaspalvelulla ei aina ollut tdyttd vaikutusvaltaa tai mahdollisuutta vaikuttaa, sekd ky-

seisten sivujen toimimattomuus ja ongelmat.”

..... .o

Onnistuminen vaikuttavissa tekijoissa

Tahan kohtaan vastasi myos jokainen vastaaja (23). Kohdassa arvioitiin, kuinka hyvin
omalla tyopaikalla oltiin onnistuttu saavuttamaan nama tekijat: ”"Kuinka tyytyvainen

olet/olit naihin asioihin nykyisella tai viimeisimmalla tyopaikallasi”
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Onnistuminen

Tyoajan ulkopuolella tapahtuva toiminta
Mahdollisuus vaikuttaa tyohon

Oma osaaminen tyossa

Itsensa kehittamisen mahdollisuudet
Etenemismahdollisuudet

Palautteen antaminen

Palautteen saaminen

Esimiehen toiminta

Tyoilmapiiri

Tyotilojen toimivuus

Tilojen viihtyvyys

Tehtavien mieluisuus
Tyosuhde-edut

Hyvasta tyosta palkitseminen

Bonukset

Palkka

0 1 2 3 4 5

H Onnistuminen

Kaavio 5: Sitouttamisen tekijoiden onnistuminen kyselyn pohjalta
Vastaajat vastasivat asteikolla: 1-5

1: En ollenkaan tyytyvainen

2: Hiukan tyytyvainen

3: Kohtalaisen tyytyvainen

4: Tyytyvainen

5: Erittain tyytyvainen

Seuraavassa taulukossa nakyy prosentuaalisesti, kuinka suuri osa vastanneista vastasi minkakin

numeron 1-5 valilta.



Onnistuminen
prosentteina

Palkka
Bonukset
Hyvasta tyosta
palkitseminen
Tyosuhde-edut
Tehtavien mie-
luisuus

Tilojen viihty-
vyys

Laitteiston toi-
mivuus
Tyoilmapiiri
Esimiehen toi-
minta
Palautteen saa-
minen
Palautteen anta-
minen
Etenemismah-
dollisuudet
Itsensa kehitta-
misen mahdolli-
suudet

Oma osaaminen
tyossa
Mahdollisuus
vaikuttaa omaan
tyohon

Tyoajan ulko-
puolella tapah-
tuva yhteinen
toiminta

En ollen-
kaan tyyty-
vdinen
08,70%
17,39%
08,70%

04,35%
08,70%

00,00%
08,70%

00,00%
08,70%

08,70%
13,04%
21,74%

13,04%

00,00%

17,39%

13,04%

Hiukan tyyty-

vainen

04,35%
00,00%
26,09%

13,04%
04,35%

04,35%
00,00%

04,35%
04,35%

17,39%
17,39%
08,70%

17,39%

00,00%

00,00%

04,35%

Kohtalai-
sen tyyty-

vdinen
30,43%
21,74%
17,39%

34,78%
21,74%

21,74%
17,39%

21,74%
26,09%

26,09%
34,78%
08,70%

26,09%

09,09%

13,04%

13,04%

Taulukko 2: Eri tekijoiden onnistuminen prosentteina

Vastausten keskiarvojen perusteella viisi onnistuneinta tekijaa:

Oma osaaminen tyossa

Tyoilmapiiri

Tilojen viihtyvyys

Tyoajan ulkopuolella oleva toiminta

Mahdollisuus vaikuttaa omaan tychon

4,32

4,04

3,65

3,61

Tyytyvai-
nen

52,17%
52,17%
43,48%

26,09%
52,17%

39,13%
56,52%

26,09%
39,13%

34,78%
21,74%
34,78%

26,09%

50,00%

43,38%

43,48%

30

Erittdin
tyytyvai-
nen
4,35%
8,70%
4,35%

21,74%
13,04%

34,78%
17,39%

47,83%
21,74%

13,04%
13,04%
26,09%

17,39%

40,91%

26,09%

26,09%

Painotettu
keskiarvo

4,32

3,61

3,65
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Kyselyn toisessa osiossa oli liitettyna lisakysymys:

”0Onko jokin asia, mihin et ole tyytyvainen tyopaikallasi, miksi nain? Enta onko jossakin asiasi-

assa onnistuttu todella hyvin, missa?”
Kyselyyn vastanneilta kahdella oli sanottavaa tahan.

Huomio. Vastauksien kirjoitusvirheita on saatettu korjata tai tekstia muokata asiamukaiseen

tyyliin. Vastauksen paasisallys on kuitenkin pidetty samana.

Ensimmainen vastaaja oli yrityksen A tyontekija, joka oli tyoskennellyt yli kaksi vuotta yrityk-
sessa ja tyoskentelee yrityksessa edelleen. Tata ennen han oli tyoskennellyt yhdessa toisessa

pelialan yrityksessa. Sukupuoltaan tai ikaluokkaansa han ei paljastanut:

”Sanoin jo edellisessd kommentissani melkein kaikki, mutta muita asioita ovat esimerkiksi
juuri ne, ettei viihdy, kun koko ajan kyseenalistetaan meiddn tekemdd tyotd ja sitten ei
oteta omaa vastuuta ollenkaan; eikds muka esimiehen pitdisi kehittyd ollenkaan? Miten esi-
mies voi olla nuori ja kokemattomampi kuin suurin osa muusta henkilokunnasta firmaan ja
tiimiin ndhden? People person, people skills on avain sanoja. ESIMIEHEN tehtdévd on kaikista
tdrkeintd eikd numeroiden laskeminen ja sekuntien ja chattien lukeminen. Ja jos luetaan
chattejd niin miksei sitten niitd oikein hyvid? Mikda firma tdmdkin on? Tydajat ovat ihan ka-
malia eikd niihin todellakaan voi vaikuttaa ollenkaan. Ajanhaaskausta tdllaisissa yrityksissa
tyoskenteleminen. Toisaalta kuljetus kotiin yolld on A ja O, ja hyvd asia, ja tietenkin nor-
maali ylityékorvaus ja palkka tulee aina kun pitddkin. Ne asiat toimivat. Etenemisestd ei tar-
vitse edes unelmoida, koska tdlld alalla pddsee vain etenemddn, jos kdy ulkona niiden
kanssa, jotka ovat silld osastolla, jolle haluaa, ja sitten jos naama miellyttdd tarpeeksi. Kor-
ruptoitunutta tyotd, kun ei tausta ja koulutus vaikuta mihinkddn eikd edes kerrota oikeata
syytd siihen miksi ei saanut hakemaansa paikkaa. Ristiriitaista tietoa ja valheita. En suosit-
tele kellekddn tallaisissa firmoissa tydoskentelemistd, ellei sitten satu rakastamaan Maltaa

niin paljon, ettd tekee mitd vain voidakseen asua tddlld.”

Toinen vastaaja oli yrityksen C tyontekija ja han oli alle 25 vuotias nainen. Han on tyosken-
nellyt aiemmin yrityksessa B mutta on vaihtanut ja tyoskennellyt nyt 1-2 vuotta yrityksessa C.
Aiemmasta yrityksestaan han vaihtoi, silla koki yrityksen B tavoitteet ylivoimaisen isoiksi ja
tyotehtavien maaran liialliseksi. Han kuvaili, ettei kokenut tyopanoksen riittavan yritykselle

millaan, vaikka kuinka antaisi kaikkensa. Nykyista tyota han kommentoi, etta:

” Iso plussa on, kun tyovuoroissa ja lomissa voi joustaa.”
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23:sta vastanneesta 13 vastaajaa olivat vaihtaneet tyopaikkaa. Heista 11 tarkensi syyta.

Jos et enaa tyoskentele kyseisessa yrityksessa, mika sai sinut lahtemaan?

”"Muutto pois Maltalta”

”"Muutin pois Maltalta.”

”Sama yritys, eri asema.”

”Liian iso organisaatio, muutokset tapahtuivat liian hitaasti.”

”Maltaan kylldstyminen & halu matkustella.”

”Yritys yhdistyi toisen yrityksen kanssa. tyovuorot ja omat tybtehtdvdt muuttui huonompaan

suuntaan.”

”Palkka.”

”Ei etenemismahdollisuuksia. Asiakaspalvelijoita ei arvostettu tarpeeksi.”

”Huono esimies.”

”Vastuullisempi rooli uudessa firmassa.”

”Parempi mahdollisuus toisessa firmassa. Suurin ldhtosyy oli palkka.”

Oletko tyoskennellyt useammassa kuin yhdessa pelialan yrityksessa? Jos olet, kuinka monessa

eri ja mitka ovat olleet syita tyopaikan vaihtoon?

”2, sain paremman tarjouksen toisesta.”

”Kahdessa eri, en tykdnnyt yrityksestd B. Mikddn ei toiminut.”

”Olen. Ne ovat tehneet restructure ja heittdneet porukkaa firmasta ulos.”

”Olen. Tyo6ajat, tybpaikan sijainti, koko.”

”Kahdessa, huono tyoilmapiiri, ei palkittu hyvdstd tyostd, ei hyvid mahdollisuuksia.”
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”Kylld, kahdessa, itseni kehittdminen”

”Ensimmdinen vaihto oli, koska suuri yritys osti yrityksen missd tyoskentelin. Menetin suu-
rimman osan eduista ja tuntui ettei minua néhty endd samalla tavalla yksilond. Toisesta yri-
tyksestd ldhdin, koska tybvuorot sai tietdd viikkoa ennen ja ilmapiiri oli huono. Kolmannesta

irtisanouduin, kun sain pdivdétyon eri alalta.”
n3 »

”Palkka.”

”Kahdessa, tyotehtavit.”

”Kolmessa. Etenemismahdollisuudet uralla.”

”2. Aiemmasta yrityksestd sai lGhtemddn ylivoimaisen isot tavoitteet, ja suuri tyotehtdvien
mddrd, yritys antoi ymmdrtdd, ettd koskaan ei ole ns. tarpeeksi hyvd ja aina voisi olla ahke-

rampi, vaikka tekisi kaikkensa.”

”3 eri yrityksessd. Ekasta vaihdoin rahan vuoksi ja toisen kerran vaihdoin koska tyo ei ollut

mieluisaa ja oli liian kuluttavaa.”

Vastanneista kolmella tyontekijoista oli lisattavaa, jota halusivat kommentoida aiheeseen liit-

tyen.

Huomio. Vastauksien kirjoitusvirheita on saatettu korjata tai tekstia muokata asiamukaiseen

tyyliin. Vastauksen paasisallys on kuitenkin pidetty samana.

Ensimmainen vastaaja oli yrityksen A tyontekija, joka oli tyoskennellyt yli kaksi vuotta yrityk-
sessa ja tyoskentelee yrityksessa edelleen. Tata ennen han oli tyoskennellyt yhdessa toisessa

pelialan yrityksessa. Sukupuoltaan tai ikaluokkaansa han ei paljastanut:

” Tdmd ala on tdllainen, mutta voisivat ndmd yritykset silti ainakin vdlittdd henkilGistddn ih-
misind ja rekrytoida rehellisesti ja kunnolla, ja antaa asiakastuen véen vaikuttaa myos tyo-

aikoihinsa. Minusta tuhlaavat resursseja, kun antavat véden ldhted, kun se kylldstyy.”

Toinen vastaaja oli my0s yrityksen A tyontekija, ja han oli tyoskennellyt kahdessa pelialan yri-
tyksessa. Han oli tyoskennellyt yrityksessa yli puoli vuotta, mutta alle vuoden. Han lopetti yri-
tyksessa, silla hanen tyovuoronsa ja tyotehtavansa muuttuivat huonompaan suuntaan yrityk-

sen yhdistyessa isomman yrityksen kanssa. Han oli nainen, joka kuului ikaluokkaan yli 25.
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”Mielestdni monet ihmiset ovat vaihtaneet joko juuri fuusioitumisen takia, tai ettei yrityk-

sessd ole etenemismahdollisuuksia.”

Kolmas vastaaja oli tyoskennellyt vain yhdessa pelialan yrityksessa, tassa tapauksessa yrityk-
sessa B. Han tyoskenteli yrityksessa 1-2 vuotta, eika tyoskentele yrityksessa enaa. Vastaaja oli

yli 25 vuotias nainen.

”Monesti pelialoilla ei kouluteta esimiehid tarpeeksi ja osassa yhtidissd henkilot voivat edetd
nopeasti urallaan, ilman minkddnlaista koulutus taustaa kyseisiin tehtdviin, jolloin tiimin
johto saattaa olla ihan kéytdnndn oppien perustalla toimivaa tydssd opittua. Mika ei aina

auta tiimid etenemddn toivottuun suuntaan.”

7  Kyselyvastausten tulkinta

Vastauksia saatiin kyselyssa 23 suomalaiselta asiakaspalvelun henkilolta. Koska vastauksia on
23, ja Maltalla tyoskentelee satoja suomalaisia asiakaspalvelijoita, ei tuloksia voida pitaa ti-
lastollisesti luotettavina, vaan enemmankin suuntaa antavina. Joidenkin tekijoiden, kuten
tyoilmapiirin ja esimiestoiminnan merkitys oli lahestulkoon kaikkien vastanneiden kesken erit-
tain suuri, joten voidaan kuvitella, etta ne patee yleisesti Maltan suomalaisten keskuudessa.
Myos lahteiden perusteella nailla tekijoilla on ollut kansainvalisesti ja tyotehtavasta riippu-
matta erittain suuri vaikutus. Kyselysta huomasi, etta 13 vastanneista ei enaa tyoskentele yri-
tyksessa, jonka pohjalta vastasi kyselyyn, seka 13 oli myoskin vaihtanut yritysta, jossa tyos-
kenteli vahintaan kerran, osa vastanneista viela enemman. Tasta saa pienen kasityksen siita,

kuinka suuri tuo vaihtuvuus voi olla.

Olen vastausten pohjalta muun muassa miettinyt, mitka ovat viisi tarkeinta tekijaa ja verran-
nut niita niihin viiteen tekijaan, joissa oli onnistuttu eniten. Tama sen takia, etta voitaisiin
puntaroida, mitka ovat vastausten pohjalta nuo viisi tekijaa, jotka tulisivat olla myos naita
onnistuneimpia tekijoita. Kun katsotaan tarkeimpia tekijoita, vain kaksi naista tekijoista on

viiden onnistuneimman joukossa.

Tarkeinta tyossa naytti selkeasti olevan tyoilmapiiri. Taman kohdalla oli onnistuttukin, jos
katsottiin asioita, joissa onnistuttiin parhaiten, silla myos tyoilmapiiri paasi viiden onnistu-
neimman tekijan joukkoon sijalle 2. tekijoissa, joissa oli onnistuttu. Eroa nailla kuitenkin oli

0,6, jos vahennettiin onnistumisen keskiarvo tarkeyden keskiarvosta.

Seuraavaksi tarkein asia oli esimiehen toiminta, joka ei kyselyssa paassyt viiden onnistuneim-
man tekijan listalle. Kyselyn perusteella Esimiehen toiminta vaihtelee paljon eri yrityksissa,
mutta useissa yrityksissa tama nayttaa olevan selkea kehityskohde. Tutkimukset osoittavat,
etta esimiehen toiminnalla on suuri merkitys sitoutumiselle, tulisi tahan asiaan mielestani pa-

nostaa.
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Kolmanneksi tarkeimpana tekijana koettiin tyovalineiden ja laitteiston toimivuus. Asiakaspal-
velutyo tehdaan pelifirmoissa pitkalti tietokoneen kautta, vastaten sahkoposteihin ja li-
vechatteihin tai puhelimen kautta vastaten puheluihin, joten on siis tarkeaa, etta nama lait-
teistot ovat ajan tasalla ja toimivat moitteetta. Mikali nama laitteet eivat toimi, tyon taso voi
karsia. Asiakaspalvelutyossa voi olla kova kiire, ja asiakaspalvelijalla voi olla monta livechat-
tia, jota tekee samaan aikaan. Mikali tietokone toimii hitaasti, vastauksen kirjoittaminen asi-
akkaalle kestaa ja tama voi puolestaan vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelusta. Jos tama
on kuitenkin asiakaspalvelusta riippumatonta, ja asiakas joutuu odottamaan sen takia, ettei
laitteisto toimi kunnolla, on tama erittain turhauttavaa. Koska tama tekija koetaan kuitenkin
vastausten perusteella tarkeana, voisi tata pitaa kehittamiskohtana asiakaspalvelun sitoutta-

misessa.

Hyvan tyon palkitseminen koettiin myos erittain tarkeana, ja taman tarkeyden keskiarvo oli
4,60, ja tassa oltiin onnistuttu vain kohtalaisesti (3,09). Hyvasta tyosta palkitseminen tulee

usein esimiehen toimesta, joten tahan voi esimiestoiminnan myota myos panostaa.

Oman osaamisen merkitys oli my0s erittain korkea (4,48). Siina oltiin onnistuttu kohtalaisen
hyvin (4,32). Kyselyn mukaan tama ei valttamatta ole painopiste, johon tulee jatkossa kiinnit-

taa huomiota.

Naista viidesta merkityksellisimmasta tekijasta eniten tulisi selkeasti panostaa hyvasta tyosta

palkitsemiseen, esimiestoimintaan ja laitteiston toimivuuteen.

Kun katsoo taulukkoja, huomaa, etta myos etenemismahdollisuuksilla on suuri merkitys. On-
nistumistaulukossa kuitenkin huomasi, etta se on asia, jossa oli isoin maara ”en ollenkaan tyy-
tyvainen” vastauksia. Myoskin kommentteja lukemalla selvisi, etta muutama oli sita mielta,
ettei naita ollut tarpeeksi yrityksessa, jonka pohjalta kyselyyn vastasi. Useiden tutkimusten
perusteella etenemismahdollisuuksilla on kuitenkin suuri merkitys siihen, etta tyontekija py-
syy yrityksessa. Eraalla vastaajalla syy yrityksen vaihtoon oli ollut juuri tama, mutta han oli
loppujen lopuksi loytanyt yrityksen, jossa kehitysmahdollisuuksia loytyi. Ei siis voida leimata,
ettei kaikki yritykset naita tarjoaisi, mutta yleisesti alalla on koettu kyselyn perusteella ole-

van tasta pulaa.

7.1 Vaikuttaminen kriittisiin tekijoihin: palkitsemiseen, etenemismahdollisuuksiin ja lait-
teiston toimivuuteen seka esimiestyohon

Kehittamisen kohteeksi nousi kyselyn perusteella muun muassa hyvasta tyosta palkitsemi-
nen. Palkitseminen ei valttamatta tarvitse rahallisia resursseja, vaan palkitseminen voi alkaa
jo kehujen antamisesta, kun hyva tyo on tehty. Pienet arkipaivan asiat, kuten kiitoksen saa-

minen hyvasta tyosta, voi vaikuttaa jo paljon.
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Esimerkki. Tyontekija on kaynyt hyvan keskustelun asiakkaan kanssa, han on auttanut asia-
kasta ja ollut koko ajan ystavallinen, ammattitaitoinen ja hoitanut asiakkaan ongelman nope-
asti ja moitteetta. Kun esimies huomaa taman keskustelun, han voi laittaa tyontekijalle sah-
kopostin tai kiittaa hanta suullisesti, muun muassa: ”Tassapa oli hyva kontakti, jatka samaan
malliin!” tai ”Oletpa kaynyt hyvan keskustelun asiakkaan kanssa, on ilo lukea tallaisia kontak-

teja tyontekijoiltamme”.

Tama palkitsemisen tapa on ilmainen, se vaatii vain esimiehen kiinnittamista huomiota tyon-
tekijoiden asiakaspalveluun. Tallaiset kommentit auttavat tyontekijoita muistamaan, etta he
ovat tarkeita tyossaan ja se lisaa heidan itsevarmuuttaan tyon suhteen. Positiivinen huomion-
osoitus ei varmasti ainakaan laske tyontekijan motivaatiota, joten tallaisiin asioihin voisi kiin-
nittaa huomiota. Yksi kommentoijista oli kyselyssa vastannut, etta hanesta tuntui, etta mi-
kaan ei riittanyt hanen tyopaikallaan, vaikka antoi kaikkensa. Voitaisiin miettia, olisiko han

ehka jaanyt yritykseen, jos han olisi saanut aika ajoin kiitosta tekemastaan tyosta.

Yksi palkitsemisen tapa olisi myos lisavastuiden antaminen, kun tyo on tehty moitteettomasti
jo tietyn aikaa. On tietenkin yrityksesta riippuvaa, etta mita vastuuta asiakaspalvelija saa ot-
taa, eika aina ole mahdollista tarjota ylennysta. Vaikka ylennysta ei olisi heti tarjolla, voitai-
siin vastuuta antaa lisaa asiakaspalvelun tyossa. Vastuuta antamalla tyontekijan tuntemus

osaamisesta ja omasta tarkeydestaan vahvistuu. Lisaksi uusien tehtavien opetteleminen kielii

siita, etta voisi jatkossa saada lisaa vastuuta.

Esimerkkina, kun uusi tyontekija aloittaa asiakaspalvelussa, ja tarvitsee perehdyttajaa. Yksi
tyontekijoista on tehnyt tyonsa jo pitkaan hyvin ja nayttaa silta, etta tyo sujuu hanelta pai-
vasta toiseen mutkitta. Kiitoksena tasta voitaisiin antaa hanen perehdyttaa uusi tyontekija.
Yritykselle plussana tasta saadaan joukkoon luultavasti myos uusi taitava tyontekija, kun ha-

han voisi lisata taman omaan ansioluetteloonsa seka kokea olevan tarkea osa henkilostoa.

Toisena esimerkkina, jos tyonantajalla on tiedossa, etta jokin uusi tehtava tyopaikalla aukeaa
lijalla olevan paljon tietoa muun muassa kasinosta, han voisi ilmoittaa tyontekijalle, jos tal-
lainen paikka mahdollisesta kasinotiimista vapautuisi: ”Moi, olen katsonut, etta sinulla nayt-
taa olevan paljon tietoa kasinopeleista, kun olet keskustellut asiakkaiden kanssa. Huomasit-
han etta meilla on aukeamassa kasinotiimista paikka kuukauden paasta. Oletko miettinyt ha-

kemista? Minun mielesta sinussa voisi olla potentiaalia siihen!”

Etenemismahdollisuuksien luominen on myos osa palkitsemisen prosessia, ja kiitoksena hy-
vasta tyosta tallaisia etenemismahdollisuuksia voitaisiin tarjota. Esimerkiksi jos tama yksi
tyontekija on tehnyt tyonsa pitkaan hyvin, voitaisiin huolehtia siita, etta tallainen tyontekija

pystyy myos etenemaan paremmin. Tahan voitaisiin vaikuttaa silla, etta yksinkertaisesti sana
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hyvista tyontekijoista leviaisi. Eri tiimien valisissa palavereissa voitaisiin julkisesti ottaa esille
tyontekijoita, jotka ovat nayttaneet osaamista ja hyvaa asennetta tyossaan. Nain tieto kulkee
muille tiimeille, ja nain esimerkiksi kasinotiimi kuulisi, jos jossain tiimissa on ollut palvelija,

joka taitaa kasinopuolen hyvin. Silloin he mita todennakoisemmin ottavat juuri hanet haastat-

teluun.

Etenemismahdollisuuksia voi olla hankala tarjota, jos niita ei yksinkertaisesti ole. Voi olla,
etta kaikissa tehtavissa on jo tyytyvaisia ja osaavia tyontekijoita, eika uutta tyontekijaa teh-
tavaan tarvita. Huonolla tuurilla asiakaspalveluun on tullut tyontekija, joka haluisi edistya,
mutta hanen tyoaikanaan paikkoja ei ole ollut tarjolla tiimeihin, mihin han haluisi. Tahan on
vaikeaa vaikuttaa, mutta yksi keino, jolla tahan voitaisiin vaikuttaa, on se, etta luodaan mah-
dollisimman monia erilaisia osaamisalueita asiakaspalveluun. Asiakaspalvelun tehtavista voisi
muodostaa selkeita osaamisalueita, ja opettelemalla eri osaamisalueita asiakaspalvelija pys-

tyy paremmin kokemaan kehittymista ja eteenpainmenoa.

Esimerkkina pelifirmojen asiakaspalvelun tehtaviin voisi luoda erilaisia osaamisalueita liittyen
tuoteosaamiseen tai dokumentaatioon. Osaamisalueita voitaisiin kehittaa kaymalla erilaisia
koulutuksia tai itseopiskelunkin avulla. Esimerkiksi jos tietty tyontekija on kaynyt koulutuksia,
liittyen vaikka asiakkaan dokumenttien tarkistamiseen, hanelle ohjattaisiin suurin osa asiak-
kaista, jotka kysyvat dokumentteihin liittyen. Uuden osaamisalueen opiskelusta tyontekija
saisi pienen lisan palkkaansa tai bonukseensa. Tama mahdollisesti innostaisi tyontekijoita ja

han kokisi etenemisen tunnetta ja nain nakisi mahdollisuuden kehittya.

Yhdeksi kehittamiskohteeksi nousu laitteiston toimivuus. Jotta laitteiden toimivuuteen voi-
taisiin vaikuttaa, olisi hyva, etta tyontekijat raportoisivat aina, jos naissa ilmenisi ongelmia.
Mikali tieto laitteiden toimimattomuudesta ei kulje hyvin eteenpain, ei tahan myoskaan eh-
dita kiinnittaa ajoissa huomiota. Tahan voidaan vaikuttaa pitamalla huoli, etta raportointi
naista on mahdollisimman helppoa ja etta IT-tuki on helposti saatavilla. Toinen vaihtoehto

on, etta tyontekijaa koulutetaan ratkaisemaan itse yleisimpia teknisia ongelmia.

Esimiehen rooli osoittautui tarkeaksi, ja siina oli ainakin osassa yrityksissa parantamisen va-
raa. Mikali esimiehen kanssa ei tule toimeen, on tyo turhauttavaa, eika tyontekija valtta-
matta halua jaada tallaiseen yritykseen pitkaksi aikaa. Monet sitouttamiseen ja viihtyvyyteen
(Palautteen saaminen, palautteen antaminen, tyoilmapiiri, tyopaikan ulkopuolella tapahtuva
toiminta, tyoajat, mahdollisuus vaikuttaa tyotehtaviin jne.) Tarkein varmasti tassakin on,
etta palkatessa esimiehia heidan roolinsa merkitys tehdaan selvaksi. On olemassa henkiloita,
jotka haluavat aidosti rakentaa taydellisen tiimin, mutta on myos naita, joille tama esimiehen
rooli on vain titteli. Siksi on tarkeaa pitaa silmalla esimiestoimintaa ja kuunnella myos alais-

ten palautteita esimiehesta ja kouluttaa esimiehia.
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Jotta esimiesten valisesta motivaatiosta pidettaisiin huolta, on syyta myos heidan jarjestaa
aika ajoin palavereita, joissa keskustellaan esimiestyon merkityksesta ja siita, miten luodaan
motivoitunut tiimi. Aivan niin kuin asiakaspalvelussakin, on myos esimiehen tyossakin tarkeaa,
etta esimiestyontekija viihtyy tyossaan. On tarkeaa, etta esimies viihtyy tyossaan, jotta han
voi johtaa tiimia, joka myos viihtyy. Mikali esimies ei koe olevansa merkityksellinen tyossaan,
hanen tyonlaatunsa ja motivaationsa karsii, joka puolestaan heijastuu hanen alaisiinsa, eli

tassa tapauksessa asiakaspalvelijoihin.

Toisena asiana, miten esimiestyohon voisi vaikuttaa, on se, etta asiakaspalvelulle lahetetaan
aika ajoin kyselyita tahan liittyen. Mikali huonoja palautteita on tullut tiettyyn esimieheen
liittyen, on hyva, etta nama kaytaisiin lapi ja selvitettaisiin, mista tama on johtunut. Nain

myos esimies saa mahdollisuuden parantaa, mikali parantamisen varaa on.

8 Ehdotuksia sitouttamisen kehittamisesta pelialan asiakaspalvelun Suomitiimille

Kyselytulosten ja kirjallisuuden pohjalta laadin ehdotuksia keinoista parantaa suomalaisen
asiakaspalvelutiimin sitoutumista. Uskon etta nailla keinoin sitoutumista saataisiin lisattya.
Suunnitelman osalta on pohdittu, etta mita se edellyttaa yritykselta. Suurin osa ehdotuksista

on kustannuksiltaan edullisia.

Kehityskohteina ovat:

A) Hyvasta tyosta palkitseminen

Positiivista palautteita tulisi hyvin onnistuneista asiakaskontakteista. Esimies voisi
laittaa saannollisesti viesteja esimerkiksi tyoSkypen valityksella, kun hyvia kontakteja
oltaisiin kayty. ”"Loisto kontakti! Olet hienosti hoitanut keskustelun asiakkaan

kanssa.”

B) Etenemismahdollisuuksien luonti

Hyvaa tyota tehnyt tyontekija palkitaan mahdollisuudella toimia perehdyttajana uu-

delle tyontekijalle.

Asiakaspalvelun tehtavista muodostetaan osaamisalueita liittyen eri yrityksen aluei-
siin. Jokin osa-alue voi liittya vedonlyontipuolen tuntemiseen ja osa asiakkaiden la-
hettamien dokumenttien lukemiseen. Opiskelemalla uuden osaamisalueen tyonteki-
jalla on mahdollisuus kasvattaa vastuualueitaan ja han saa pienen korotuksen palk-

kaansa.
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C) Perehdytykseen panostaminen

Perehdytykseen panostamalla luodaan seka etenemismahdollisuuksia perehdyttajalle
etta mahdollistetaan uuden tyontekijan parempi sitoutuminen. Perehdyttamisen suo-
rittaisi henkilo, joka on tehnyt tyonsa mallikkaasti tai osoittanut hyvaa asennetta. Pe-
rehdyttamista jatketaan niin pitkaan, etta uusi tyontekija kokee varmasti olonsa mu-
kavaksi yrityksessa. Perehdyttamisella varmistetaan myos, etta tyontekija osaa suju-

vasti kayttaa laitteita ja osaa toimia ongelmatilanteissa.
D) Laitteiston toimivuus

Edella mainittu perehdyttamisen riittavyys helpottaa siina, etta henkilosto osaa kayt-
taa laitteita ja ratkaista yleisimpia ongelmatilanteita. IT- tuen saatavuus tehdaan
mahdollisimman helpoksi, jotta apua tarvittaessa se on helposti saatavissa. Lisaksi
henkilokunta koulutetaan yleisimpiin ongelmatilanteisiin. Laitteet paivitetaan aika
ajoin ja olisi hyva, jos panostettaisiin siihen, etta saataisiin mahdollisimman laaduk-

kaat laitteet ja ohjelmistot.
E) Esimiehen toiminta

Naihin kaikkiin edella mainittuihin asioihin panostaminen lisaa tyytyvaisyytta esimie-
hen toimintaan. Lisaksi tarkeaa on, etta esimiehena on henkilo, joka on aidosti kiin-
nostunut tyostaan ja haluaa luoda toimivan ja positiivisen tiimin. On tarkeaa, etta
esimiehet saavat myos palautetta, ja etta heille jarjestetaan koulutuksia, jossa voivat

kehittaa omaa tyotaan.

Kun naihin asioihin ollaan kiinnitetty huomiota, uskon etta tyontekijat saataisiin aidosti ja
tunnepohjaisesti sitoutumaan tyohon. Saadessaan etenemismahdollisuuksia myos karrieerisi-
toutumisen piirteet voisivat tayttya, silla mita todennakodisemmin tyontekijat haluisivat jaada

rakentamaan uraa yrityksen sisaan nykyista useammin.

Lopussa olen miettinyt SWOT-taulukkoon edella mainittujen sitouttamisen keinojen vahvuuk-
sia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Kirjallisuuden ja lahteiden, seka laatimani taulu-
kon perusteella tulin siihen tulokseen, etta sitouttamisesta on enemman yritykselle hyotya ja

taten koen sen olevan asia, johon yritysten pitaisi panostaa.
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Vahvuudet

Saastetaan resursseja (rahaa ja aikaa saas-

tyy, kun henkilosto pysyy pidempaan)

Antaa hyvan yritysimagon

Osaaminen sailyy

Tietotaito sailyy ja lisaantyy

Heikkoudet

Sitouttaminen myos vaatii yritykselta paljon
resursseja mm. panostus esimieskoulutuk-
seen, perehdyttamiseen tai osaamisalueiden

suunniteluun vie aikaa

Kauemman talossa olleiden palkat ovat

yleensa korkeampia kuin uusien (kuluu ra-

Henkiloston osaaminen kehittyy
Henkiloston tietotaito kehittyy
Toiminnan kehittyminen
Yrityksen tulos paranee
Esimiesten osaaminen kehittyy

Yhteishenki kehittyy ja muodostuu pitkaai-

kaisia tyosuhteita

haa)
Sitoutunut henkilosto hoitaa tyonsa hyvin ja
tulee vahemman virheita
Laitteiston ja ohjelmistojen parempi toimi-
vuus parantaa asiakaspalvelua
Mahdollisuudet Uhat

Vain vaarat henkilot sitoutuvat

Vie liian paljon resursseja

Virheelliset esimiesvalinnat

Taulukko 3: Asiakaspalvelun sitouttaminen kehitysideoiden pohjalta SWOT

9 Pohdinta

On syyta muistaa, etta myos osa tyontekijoista vaihtaa tyopaikkaa vaan sen takia, ette he ha-

luavat muuttaa pois Maltalta. Tahan on tyonantajan mahdoton vaikuttaa, etenkin jos tyonte-

kija haluaa muuttaa pois saareen liittyvien syiden perusteella eika sen, etta tyopaikassa olisi
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mitaan moitittavaa. Malta on saari, mihin osa muuttaa vaan hetkeksi esimerkiksi valivuoden
merkeissa, ja tata ei valttamatta tyonantaja tieda rekrytoidessaan tyontekijaa, silla osa voi
jattaa taman kertomatta. Itse tyopaikan on vaikeaa alkaa sitouttamaan tyontekijoita saareen,
eika itse tyopaikkaan, eika tama olekaan heidan tarkoituksensa. Tarjoamalla hyvan tyopaikan
voi kuitenkin kayda niin, etta tyontekija, joka suunnitteli vain valiaikaista asumista, haluaakin
jaada pidemmaksi aikaa. Tietysti yksi mahdollisuus on tarjota hyvaa tyopaikkaa hyvalle tyon-
tekijalle jonkun muun maan konttorista, mutta tamakaan ei aina valttamatta riita. Voi olla,
etta myos peliala oli tyonhakijalle vain maaraaikainen tyo, voi olla, etta alastakaan han ei ole
taysin kiinnostunut, vaan etta han halusi tulla hetkeksi saarelle asumaan ja hankki taman tyon
vain koska tiesi, etta pelialalla on tarjontaa ja suhteellisen hyva palkka verrattuna muihin

tehtaviin Maltalla.

On kuitenkin mahdollista, etta voitaisiin ehkaista tyontekijoiden suurta vaihtuvuutta eri yri-
tysten valilla. Moni kokeilee eri yrityksia, ja vaihtaa helposti toiseen, jos jokin asia ei miellyta
tyopaikassa, josta aloitti. Tama on suhteellisen helppoa, silla peliyrityksia on monia ja suoma-
laisten tarve on suuri. Jotta yritysten ei tarvitsisi kuluttaa resurssejaan jatkuvasti uusien
tyontekijoiden hankintaan ja perehdyttamiseen, olisi hyva, etta hyvat tyontekijat huomattai-
siin ajoissa ja etta heidat pyrittaisiin pitamaan yrityksessa mahdollisimman pitkaan sisalla.
Kaikki eivat kuitenkaan muuta Maltalle vain valiaikaisesti ja mikali heille on tarjolla hyva tyo

ja etenemismahdollisuudet saarella, he saattavat jaada saarelle pysyvasti.

Kyselyn tulosten perusteella saatiin tietoa tekijoista, joilla on merkitys tyontekijoiden sitou-
tumiseen ja tietoa naiden tekijoiden onnistumisesta yrityksissa Maltalla. Vastaajamaaran pe-
rusteella tuloksia voidaan pitaa suuntaa antavina. Osa merkityksekkaimmista tekijoista oli
myos muidenkin tutkimusten mukaan erittain tarkeita vaikuttajia tyontekijoiden sitoutumi-
seen. Niinpa uskon esimerkiksi tyoilmapiirin, esimiestyon ja etenemismahdollisuuksien olevan
oikeasti suuria vaikuttavia tekijoita sitoutumisen ja tyossa viihtymisen kannalta. Asiakaspalve-
lun tyotehtavat ovat pelialan yrityksissa usein vain valiaikaisia tyotehtavia, mutta voitaisiin
panostaa siihen, etta jo asiakaspalvelusta saataisiin tyontekijoita sitoutettua luomaan pitkaai-

kaista tyouraa yrityksen sisalla ja nain saastamaan yrityksen resursseja.
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